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CLOUD COMPUTING (COMPUTACIÓN EN LA NUBE): según IEEE Computer 
Society, la computación en la nube es un paradigma en el que la información se 
almacena de manera permanente en servidores en Internet y se envía a memorias 
temporales del cliente, lo que incluye computadores portátiles, equipos de escritorio, 
centros de ocio, etc. 
 
INFRAESTRUCTURE AS A SERVICE (IaaS): de acuerdo con el informe “Ventajas 
y retos de la computación en la nube en empresas de Nuevo Laredo, Tamaluipas, 
México” se centra en la administración del hardware y la infraestructura de 
tecnologías de la información. Proporciona servicios generalmente invisibles a los 
usuarios finales tales como los servicios Business to Business.  
 
INTRANET: red corporativa que está estructurada basándose en el conjunto de 
tecnologías que sustentan la red. Su objetivo principal es estar al servicio de las 
necesidades de organización, así como de sus empleados, aumentando la 
productividad. 
 
IT AS A SERVICE (IaaS): según IBM, el modelo proporciona servicios de TI en una 
variedad de modelos de consumo basados en los requerimientos del negocio. Estos 
servicios pueden estar diseñados para operar localmente o en la nube, lo que 
cumpla con las necesidades de la empresa. A diferencia de los servicios de 
infraestructura, IT as a Service ofrece servicios de solución de negocio -no sólo 
computación y almacenamiento- que se pueden utilizar a demanda o escalando 
cuando sea necesario. 
 
PLATFORM AS A SERVICE (PaaS): según IBM, este modelo proporciona a los 
usuarios un entorno cloud en el cual pueden desarrollar, gestionar y distribuir 
aplicaciones. Además del almacenamiento y otros recursos informáticos, los 
usuarios pueden utilizar un conjunto de herramientas prediseñadas para desarrollar, 
personalizar y probar sus propias aplicaciones. 
 
SOFTWARE AS A SERVICE (SaaS): consiste en servicios y aplicaciones sobre 
demanda que realizan tareas que tradicionalmente se llevaban a cabo con software 
instalado en equipos personales. 
 
TECNOLOGÍA DE LA INFORMACIÓN: es aquella que abarca todo lo relacionado 
con la protección, procesamiento y transmisión de la información. Se puede definir 
como el estudio, diseño, desarrollo, implementación, soporte y administración de 
sistemas de información basados en aplicaciones de software y hardware. 
 
VIRTUALIZACIÓN: de acuerdo con la corporación VMWARE, la virtualización es el 
proceso de crear una representación basada en software, en lugar de una física. Se 
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puede aplicar a servidores, aplicaciones, almacenamiento y redes, y es la manera 
más eficaz de reducir los costos de TI y aumentar la eficiencia y la agilidad de los 
















































El presente proyecto tiene como fin adaptar el modelo de cloud computing IT as a 
Service (ITaaS) a la MIPYME B&L Soluciones Integrales S.A.S en la ciudad de 
Bogotá, mediante la aplicación de una serie de pasos propuestos de acuerdo a las 
características que presentan este tipo de empresas. 
 
Inicialmente se realizará la comparación de ventajas y características que presenta 
cada uno de los modelos propuestos por el cloud computing, además, de la 
observación de casos de éxito en diferentes empresas que han implementado ITaaS 
y posteriormente se adaptara el modelo ITaaS a una MIPYME en la ciudad con el 
fin de mejorar sus actividades diarias en cuanto al aspecto administrativo, esto 
mediante un diagnóstico, aplicación y posterior implementación mediante una 
intranet. 
 
Palabras Clave: ITaaS, IT as a Service, IT como servicio, MIPYMES, tecnología, 








The purpose of this project is adopted the cloud computing model IT as a Service 
(ITaaS) to the MIPYME B&L Soluciones intregrales in Bogotá city, through the 
application of a series of steps according to the characteristics presented in this 
companies. 
 
Initially, it will compare the advantages and characteristics presented by each of the 
models proposed by cloud computing will be made, also the observation of success 
cases in different companies that have implemented ITaaS and subsequently adapt 
the ITaaS model to a MIPYME in the city to improve their daily activities regarding 
the administrative aspect, this through a diagnosis, application and subsequent 
implementation through an intranet. 
 












IT as a service es un modelo de servicios digitales, que mediante el uso de una 
infraestructura de clouds híbridas1 permiten ejecutar las cargas de trabajo de una 
compañía en un sitio más óptimo y trayendo un mayor rendimiento a un mejor 
precio. Este les ofrece a las organizaciones la posibilidad de ser flexibles con el fin 
de respaldar sus cargas de trabajo, además de mostrar simplicidad y agilidad; 
permite optimizar la infraestructura y los servicios que se ofrecen a los clientes, 
reduciendo los costos y riesgos para la empresa. 
 
“En una reciente encuesta a nivel mundial de 500 responsables de TI, IBM descubrió 
que el 70% de ellos ve un futuro híbrido, confía que siempre tendrá una mezcla de 
recursos de TI tradicional y en la nube para respaldar sus prioridades empresariales 
cada vez más dinámicas y digitales”2 
 
Este tipo de servicio se puede evidenciar en la banca personal de Wells Fargo al 
depositar un cheque. El procedimiento consiste en tomar fotos del cheque y 
enviarlas mediante la aplicación móvil del banco, en este punto se ejecuta una nube 
para el almacenamiento de las imágenes y el archivo, y, para la actualización del 
registro de información a la cuenta se emplea un sistema TI tradicional, donde se 
puede evidenciar el uso de clouds híbridas que ofrecen valor a la empresa. 
 
El presente proyecto tiene como fin identificar cómo las MIPYMES pueden acceder 
al modelo “ITaaS” como un servicio para mejorar los procesos que estas poseen, 
tomando como referencia los conocimientos adquiridos en la visita técnica 
internacional a la ciudad de Guadalajara (México), en la cual mediante el proyecto 
Ciudad Creativa Digital pretende impulsar las empresas locales ofreciendo la 
infraestructura  y conocimientos necesarios para tecnificarlas y así lograr que sean 
competitivas en el mercado. 
 
Teniendo en cuenta que, en el futuro, a medida que las empresas elijan esta 
modalidad de clouds híbridas, podrán ser más ágiles e impulsar su crecimiento 
frente a la competencia. 
 
 
                                             
1 Cloud Híbrida: “Resultado de la combinación de dos o más clouds individuales que, pudiendo ser 
a su vez propias, compartidas o públicas, permite portar datos o aplicaciones entre ellas” CIERCO, 
David, Cloud Computing: Retos y oportunidades, Fundación IDEAS, España, 2011 
2 Descubra la TI Empresarial como un servicio, la Última Generación de Prestación y Consumo de 










En la actualidad debido al crecimiento constante de la tecnología, las compañías se 
han visto en la necesidad de tecnificar y sistematizar cada vez más sus procesos 
con el fin de optimizar tiempos y recursos; esto se ha logrado con la ayuda de 
herramientas que ofrecen gigantes tecnológicos y de consultoría como lo son IBM, 
Hewlett Packard, Tata Consultancy Services, entre otros, ya sea en forma de 
software o como asesoría para mejorar dichas tareas. 
 
Se han impuesto nuevos modelos que habilitan la innovación de una organización 
como lo es el ITaaS, el cual proporciona servicios de TI que, teniendo en cuenta los 
requerimientos del negocio, puede ser implementado localmente o en una cloud 
híbrida trayendo consigo una transformación digital. 
 
IT as a Service es una opción que desarrolla un enfoque orientado al cliente, que 
permite pagar y usar servicios de TI cuando lo necesiten, además de ofrecer una 
automatización para atender las solicitudes que posean usando una cloud o sus 
propias instalaciones. 
 
Adicionalmente al integrar los sistemas anteriormente mencionados es posible 
reinventar el modelo de negocio de una compañía, logrando un cambio en los 
aspectos organizacionales, financieros y tecnológicos, además de cambiar la forma 
en la cual se ofrecen los servicios de esta. 
 
De acuerdo con el artículo IT as a Service: la rapidez de la transformación digital del 
negocio de IBM, a diferencia de los servicios de infraestructura, ITaaS ofrece una 
solución de negocio (no sólo computación y almacenamiento) que se pueden utilizar 
a demanda o escalando cuando sea necesario, además de evitar continuamente 
problemas y optimizar todos los aspectos del entorno.  Por otra parte, según 
Margaret Rouse en la web Whatls.com3, los beneficios de este incluyen aspectos 
como inversión mínima inicial, monitoreo continuo financiero, soporte técnico 
experto, transparencia financiera, etc.  
 
Este modelo se ha implementado en compañías como el instituto HudsonAlpha 
quienes con ayuda del software HPE Synergy infraestructure4 optimizaron cargas 
de trabajo y redujeron el tiempo de reaprovisionamiento de días a horas. Otros 
casos de éxito se reflejan en DreamWorks y Symmetry quienes usaron esta misma 
                                             
3 IT as a Service (ITaaS) [Citado el: 04 de 11 de 2017.] Disponible en internet: 
https://whatis.techtarget.com/definition/IT-as-a-Service-ITaaS  






De acuerdo con un análisis realizado por la Universidad de Chihuahua5 (México) 
respecto al uso de las nubes computacionales, en varias empresas de la ciudad 
como Alba Electroconstrucciones, Grupo Bafar, Municipio de Chihuahua, entre 
otras, se observó que las principales ventajas que buscan las organizaciones al 
adoptar este tipo de servicio son la reducción de costos y el almacenamiento de 
datos, lo que indica que estas se preocupan por tener una ventaja competitiva 
mediante la implementación de nuevas tecnologías. 
 
Adicionalmente, en este análisis se indicaba que para las empresas objeto de 
estudio que han adoptado este tipo de servicio en la nube, impacta de manera 
inmediata en el aspecto económico debido a que han obtenido un significativo 
ahorro en infraestructura tecnológica. 
 
Teniendo en cuenta que en el presente proyecto se buscará realizar una propuesta 
de adaptación del modelo ITaaS, es importante destacar la situación en cuanto al 
aspecto tecnológico en las MIPYMES, y es que según el Ministerio de Tecnologías 
de la información y las comunicaciones (Mintic)6, no a todas las empresas de este 
tipo les está llegando la tecnología de forma adecuada, lo cual se puede evidenciar 
en el hecho de que no existe el conocimiento necesario en el campo, además de 
tener la creencia de que es costosa, y en caso de tener la capacidad de invertir, no 
usan el dinero en este aspecto ya que no lo ven como una inversión; lo anterior hace 
que sean menos competitivas en la era digital. 
 
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.2.1 Descripción del problema.  Actualmente en las consultorías de TI de la 
ciudad como Tata Consultancy Services (TCS), Stefanini, Everis entre otras, ofrecen 
diferentes servicios para sus clientes de acuerdo a las necesidades que estos 
presentan, algunos son servicios de mantenimiento y desarrollo de diversas 
tecnologías, servicios de tercerización de procesos de negocio (BPO), consultoría 
de procesos, consultoría TI e implementación de productos de TI. 
 
Una significativa cantidad de grandes empresas en la Bogotá tienen algún tipo de 
contrato de servicios con una consultoría de TI; lo ideal es que las medianas 
empresas puedan implementar el modelo IT as a Service en sus procesos para 
lograr un mayor rendimiento y satisfacer las necesidades de sus clientes 
                                             
5 Análisis del servicio de la nube computacional, caso estudio: Empresas de la ciudad de 
Chihuahua [Citado el: 04 de 11 de 2017.] Disponible en internet: 
http://acacia.org.mx/busqueda/pdf/An__lisis_del_Servicio_de_la_nube_Computacional._Caso_de_
Estudio_Empresas_de_la_Ciudad_de_Chihuahua.pdf  




idóneamente, esto mediante asesorías y herramientas que ofrecen estas 
consultorías a dichas compañías. 
 
Es importante resaltar que como se menciona, muchas de estas MIPYMES al no 
tener un modelo como el ITaaS aplicado a sus procesos, pueden presentar demoras 
en sus actividades y en la transmisión de la información con los demás miembros 
de la empresa, además, en cuanto a la parte competitiva no se estarían adaptando 
al mercado que cada vez es más tecnológico y en el cual es indispensable 
actualmente poseer alguna herramienta de este tipo. 
 
De acuerdo a lo anterior y tomando como referencia fuentes como la revista Dinero, 
el Espectador y el Mintic, más del 96%7 de las empresas en Colombia son 
MIPYMES de las cuales el 74%8 están conectadas a internet, a pesar de ello 
muchas de estas no tienen el conocimiento necesario para adoptar TIC`s, no 
invierten en ellas ya sea por falta de dinero o porque no ven útil invertir en este tema, 
haciendo que estas empresas sean poco competitivas y no se adapten a la era 
digital fácilmente. 
 
En cuanto a la ciudad de Bogotá, según el estudio “Indicadores básicos de tenencia 
y uso de tecnologías de la información y comunicación TIC en 
microestablecimientos” realizado por el DANE9, indica que el 31,9% de la muestra 
estudiada usan algún bien TIC10, el 24,4% usaba computador de escritorio, el 7,3% 
usaba portátil. 
 
Teniendo en cuenta las estadísticas por sectores, usaron computador de escritorio 
el 32% de los micro establecimientos industriales, 17,1% los comerciales y el 37,1 
de los servicios. 
 
Con respecto a los micro establecimientos que no usaron bienes TIC, el 91,9% 
argumento que no lo necesitaron, adicionalmente se tomó en cuenta el tamaño de 
personal de los micro establecimientos, se observa una mayor concentración en los 
negocios con una persona ocupada con 49,8%, seguido por los negocios de 2 
personas ocupadas con un 29,5%, en tercer lugar los establecimientos con personal 
                                             
7 “MIPYMES ven tecnología como costo y no como inversión”. [Citado el: 10 de 01 de 2018.] 
Disponible en internet:https://www.elespectador.com/noticias/economia/mipymes-ven-tecnologia-
costo-y-no-inversion-rivier-gome-articulo-646917   
8Pymes y tecnología: una relación todavía tormentosa. [Citado el: 10 de 01 de 2018.] Disponible en 
internet:http://www.semana.com/tecnologia/articulo/pymes-tecnologia-una-relacion-todavia-
tormentosa/436480-3   
9Indicadores básicos de tenencia y uso de tecnologías de la información y comunicación –TIC en 
microestablecimientos. [Citado el: 19 de 02 de 2018.] Disponible en internet: 
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/tic/bol_micro_2016.pdf  
10 Bienes TIC incluye: computador de escritorio y portátil, Smartphone, tableta y asistente personal 
digital móvil de captura (PDA-DMC) 
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entre 3 y 5 personas ocupadas con 18,6%y por último con 2,1% en aquellos que 
ocuparon entre 6 y 9 personas11. 
 
De acuerdo con el rango de tamaño de personal, se encontró que la principal razón 
por la cual los establecimientos no usaron bienes TIC fue porque no lo necesitan, 
seguido de que lo consideran muy costoso y por último porque no lo saben usar. 
 
La finalidad de este proyecto es ofrecer a este tipo de empresas una opción fácil y 
económica para optimizar los procesos que realizan día a día, de tal modo que se 
le haga ver al empresario cuánto puede ganar y ahorrar. 
 
Mediante el modelo ITaaS, se buscará adaptar los pasos a seguir para la aplicación 
de este teniendo en cuenta los parámetros establecidos por grandes compañías 
como IBM, Dell EMC, Hewlett-Packard, entre otras, a fin de adecuar el modelo a las 
actividades a las que se dedique la compañía objeto de estudio. 
 
1.2.2 Formulación del problema.  ¿Es posible la adaptación del modelo ITaaS 
para la MIPYME objeto de estudio en la ciudad de Bogotá, acomodándose a las 




1.3.1 Objetivo general.  Adaptar el modelo IT as a Service para la MIPYME objeto 
de estudio ubicada en la ciudad de Bogotá, con el fin de mejorar las actividades 
específicas que lleva a cabo de acuerdo con las necesidades que presente, lo 
anterior teniendo en cuenta la apropiación y transferencia tecnológica lograda en la 
visita técnica internacional. 
 
1.3.2 Objetivos específicos. 
 
● Caracterizar las herramientas del modelo IT as a Service y que permitan optimizar 
los procesos de la cadena de valor en una compañía. 
 
● Analizar casos sobre la aplicabilidad del modelo IT as a Service en empresas 
internas y externas. 
 
● Aplicar una estrategia de implementación de herramientas de IT as a Service en 
una MIPYME en la ciudad de Bogotá. 
 
                                             
11 Indicadores básicos de tenencia y uso de tecnologías de la información y comunicación –TIC en 






Según los expertos hoy en día las organizaciones recurren a la virtualización de sus 
procesos para aumentar la eficacia de sus recursos y precisamente uno de los 
componentes que contribuyó a esta virtualización fue ITaaS, ya que como se ha 
mencionado las empresas mediante la innovación e implementación tecnológica 
pueden crear una organización más colaborativa. 
 
Sin embargo, a la hora de virtualizar sus procesos también se encuentran con un 
aumenta en la complejidad con respecto a los recursos de tecnología de la 
información, además de requerir una mayor provisión de recursos informáticos. 
 
Es importante resaltar que la elección de este modelo de IT se fundamentó en los 
aspectos tratados y en la experiencia que se tuvo durante la visita técnica 
internacional a México más específicamente a la Ciudad Creativa Digital ubicada en 
la ciudad de Guadalajara. 
 
Además, que como se menciona en la descripción del problema, según estudios en 
Bogotá, el 74% de las MIPYMES están conectadas a internet y muchas de estas no 
tienen el conocimiento necesario para adoptar TIC`s, y, no invierten en ellas ya que 
por falta de dinero o porque no ven útil invertir en este tema, haciendo que estas 
sean poco competitivas y no se adapten a la era digital fácilmente. 
 
Por las razones mencionadas anteriormente es que el objeto de estudio de este 
proyecto es la propuesta de adaptación del modelo ITaaS para las MIPYMES de la 
ciudad de Bogotá, debido a que con su ayuda se pueden optimizar los procesos que 
poseen y adaptarse de una forma fácil, rápida y con bajo costo a un entorno cada 
vez es más tecnológico. 
 
En cuanto al aspecto de los costos es importante resaltar que el caso de este 
modelo el cliente solo paga el servicio de acuerdo con la demanda que tenga, es 
decir, cada vez que lo necesite puede pagar por él sin tener la necesidad de tener 
un contrato con el proveedor por un periodo de tiempo establecido y de acuerdo al 
servicio que tome por un bajo costo. 
 
Para el proyecto de grado, este modelo (ITaaS) fue el elegido para realizar la 
adaptación a la MIPYME, esto debido a que es un modelo fácil de aplicar a una 
empresa de este tipo, además que en cuanto a costos ofrece bastantes ventajas al 
ser el pago de acuerdo a la demanda de tenga el cliente y ofrecer soluciones 
tecnológicas rápidas para aquellas compañías que no han implementado tecnología 
en sus procesos diarios. 
 
Adicionalmente el MINTIC actualmente ofrece programas de capacitación y apoyo  
para aplicar tecnologías en las MIPYMES con el fin de que estas sean capaces de 
adaptarse al entorno. 
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Básicamente, el enfoque del proyecto es poder aplicar herramientas tecnológicas 
sencillas para que la MIPYME objeto de estudio pueda adoptar las TIC´S en sus 
procesos diarios, simplificando tareas y adaptándose al entorno actual, ya que como 
se puede observar, en ocasiones este tipo de empresas están en desventaja con 
respecto a las grandes empresas o a empresas extranjeras precisamente por no 
usar este tipo de servicios, y, gracias a la adaptación de este modelo no solo 
optimizan sus tareas sino que también pueden llegar a ser más competitivas frente 




1.5.1 Espacio.  Este proyecto se llevará a cabo en la ciudad de Bogotá y el piloto 
se aplicará en la empresa B&L Soluciones Integrales SAS, ubicado en la CALLE 42 
F SUR 72 - 38 (véase la Figura 1) 
 
Figura 1. Ubicación geográfica de la empresa. 
 
Fuente. GOOGLE MAPS. Ubicación del Sector [en línea]. Bogotá: Google maps 






1.5.2 Tiempo.  Este proyecto tiene una duración aproximada de 4 meses; los 
cuales van de febrero a mayo del 2018. 
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1.5.3 Contenido.  Las temáticas por desarrollar a lo largo del proyecto 
comprenden los antecedentes del modelo IT as a Service, el diagnóstico de la 
situación actual de la MIPYME, los pasos para la aplicación del modelo de acuerdo 
con las necesidades de la empresa y su posterior adaptación. 
 
1.5.4 Alcance.  El proyecto  abarca desde la identificación y análisis de la 
aplicabilidad del modelo ITaaS mediante la consulta del material suministrado por 
parte de las empresas de software especializadas e identificando las necesidades 
en cuanto a materia tecnológica y optimización de procesos específicamente en una 
MIPYME de la ciudad de Bogotá, además de la transferencia de conocimiento en 
materia tecnológica realizado en la visita técnica internacional a la ciudad creativa 
digital ubicada en Guadalajara (México). 
 
De acuerdo con la MIPYME elegida se buscará aplicar el modelo mediante una 
INTRANET (usando el equipo local y la nube) que facilite las actividades diarias de 
la empresa como tal, compartiendo y dejando al alcance de los miembros de esta 
toda aquella información que poseen en cuanto a bitácoras, licitaciones, etc. 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.6.1 Marco teórico.  De acuerdo con la formulación del proyecto los siguientes 
son los conceptos a tener en cuenta para el desarrollo de este: 
 
1.6.1.1 Cloud computing (computación en la nube).  Según la IEEE Computer 
Society12, computación en la nube es un paradigma en el que la información se 
almacena de manera permanente en servidores en Internet y se envía a memorias 
temporales del cliente, lo que incluye computadores portátiles, equipos de escritorio, 
centros de ocio, etc. 
 
La característica básica de la computación en la nube es que los recursos y servicios 
informáticos, tales como infraestructura, plataforma y aplicaciones, son ofrecidos y 
consumidos como servicios a través de internet sin que los usuarios tengan que 
tener ningún conocimiento de lo que sucede detrás.13 
 
Adicionalmente este es un concepto en el que el entorno de las computadoras se 
conecta de forma tal que permite a los miembros de la compañía trabajar de forma 
colaborativa de acuerdo con el nivel de servicio entre el proveedor y el demandante 
                                             
12 SOLANO SOTO, Jaime, Computación en la nube: [Citado el: 13 de 11 de 2017.] 
http://revistas.tec.ac.cr/index.php/investiga_tec/article/viewFile/776/697  
13 BARRIOS VERDUGO, Hernán, LUCERO FUENTES, Cristian, VERAS OLIVOS, Arturo, 






De acuerdo a CISGA15, el origen del cloud computing se remonta a la década de 
los 60 con John McCarthy a quien también se le atribuye el concepto de la 
inteligencia artificial. 
 
En esta década, las empresas comenzaban a necesitar consultar grandes 
cantidades de información desde distintos lugares, pero recurrir a infraestructuras 
era muy caro, por lo cual empezaron a estudiar la forma de integrar una CPU con 
acceso a múltiples usuarios. 
 
Según CISGA16, McCarthy fue el primero en sugerir como solución a este problema 
la tecnología de tiempo compartido, en el que explicaba que podía venderse como 
un servicio público, por lo tanto, las empresas de la época comenzaron a 
proporcionar recursos compartidos como oficina de servicios, rentando tiempo y 
servicios de cómputo. 
 
Sin embargo, a finales de los años 90, se produjo un hito en el cloud computing ya 
que se inauguró Salesforce, el cual pretendía ofrecer aplicaciones empresariales a 
través de una página web simple. A partir de ese momento, las grandes empresas 
de TI se empezaron a interesar por los servicios Cloud Computing y allí comenzó la 
innovación y desarrollo de los diferentes tipos de nube. 
 
Finalmente, CISGA17 indica que, con el paso del tiempo en 2006, Amazon introdujo 
el término Elastic Compute Cloud (EC2) como un servicio que permite a pequeñas 
y medianas empresas alquilar los servidores donde poder hacer funcionar sus 
propias aplicaciones y posteriormente, empresas como Google o IBM comenzaron 
a investigar sobre el cloud computing dando como resultado una plataforma de 
código abierto que permitía la creación de sistemas en la nube compatible con EC2. 
 
1.6.1.2 Tecnología de la información.  Es aquella que abarca todo lo relacionado 
con la protección, procesamiento y transmisión de la información.  
 
Según la ITAA, también se puede definir como el estudio, diseño, desarrollo, 
implementación, soporte y administración de sistemas de información basados en 
                                             
14 TALIB, Amir Mohamed, ABDULLAH, Rusli, A model of information Technology as a Service 
(ITaaS) in Cloud Computing: A case of Collaborative Knowledge Management System, 2012, [Citado 
el: 13 de 11 de 2017.] disponible en IEEExplore Digital Library. 
15 ¿Conoces el origen del cloud computing o nube informática? [Citado el: 14 de 03 de 2018.] 
Disponible en internet:  https://www.cisga.es/conoces-origen-del-cloud-computing-nube-informatica/ 
16 ¿Conoces el origen del cloud computing o nube informática? [Citado el: 14 de 03 de 2018.] 
Disponible en internet:  https://www.cisga.es/conoces-origen-del-cloud-computing-nube-informatica/ 
17 ¿Conoces el origen del cloud computing o nube informática? [Citado el: 14 de 03 de 2018.] 
Disponible en internet:  https://www.cisga.es/conoces-origen-del-cloud-computing-nube-informatica/ 
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aplicaciones de software y hardware18. 
 
De acuerdo con la web tecnología de la información y comunicación de Yopal19,  los 
años 70 se consideran como el punto de partida para el desarrollo de la Era Digital, 
sin embargo, las investigaciones realizadas en los años 80 permitieron la 
convergencia de la electrónica, informática y telecomunicaciones posibilitando la 
interconexión entre redes. Desde entonces el éxito de una organización depende 
en gran medida a la adaptación de los cambios tecnológicos. 
 
Además, la fuente citada20 indica que, si se tienen en cuenta definiciones que hacen 
los expertos como Harvey Brooks y Daniel Bell, se puede decir que las TI son 
procesos científicos que tienen como objetivo la generación de conocimiento y que 
inciden en los modos de vida de las sociedades no solo en la parte técnica sino en 
la creación de nuevas formas de comunicarse. 
 
Las nuevas tecnologías de la información representan una oportunidad singular en 
el proceso de democratización del conocimiento, pues los usuarios pueden tomar el 
control de la tecnología, que usan y generan, y producir y distribuir bienes y 
servicios. Podría pensarse que las TI han abierto un territorio en el cual la mente 
humana es la fuerza productiva directa de mayor importancia en la actualidad. 
 
1.6.1.3 IT as a Service.  Es un modelo operacional que proporciona servicios de 
TI en una variedad de modelos de consumo basados en los requisitos del negocio. 
Con el pasar del tiempo y con el desarrollo de la tecnología en aspectos como la 
virtualización y el cloud computing, las áreas de IT se enfocan más en prestar un 
servicio flexible y ágil, que, en desarrollar aplicaciones o infraestructuras, además 
de ser capaz de permitir que mejore la competitividad, los ingresos y productividad 
de la empresa.21 
 
Esta solución (ITaaS) crea plataformas integradas de personas, procesos, prácticas 
y herramientas específicas para reunir el negocio y la tecnología de la información. 
 
ITaaS transfiere la tecnología de una compañía como una BPO atendiendo de forma 
remota, a cambio de una tasa mensual y requiriendo inversiones inicialmente bajas, 
esto al ser un servicio contratado por demanda, pudiendo invertir mensualmente 
                                             
18 Definición de Tecnologías de la información (TI) [Citado el: 09 de 11 de 2017.] Disponible en 
internet: http://www.alegsa.com.ar/Dic/tecnologias_de_la_informacion.php#sthash.3Sbn53fU.dpu  
19 Tecnología de la información y comunicación - Yopal [Citado el: 14 de 03 de 2018.] Disponible en 
internet: https://sites.google.com/site/ticsyopal5/assignments  
20 Tecnología de la información y comunicación - Yopal [Citado el: 14 de 03 de 2018.] Disponible en 
internet: https://sites.google.com/site/ticsyopal5/assignments 
21 GARCIA MARTINEZ, Pablo, El modelo ITaaS, el futuro de los departamentos de IT de las 




con la nueva plataforma tecnológica. 
 
Según la red TechTarget22, para ITaaS existen tres fases por la cuales se debe 
pasar para llegar a una TI como servicio: 
 
● Separar recursos para impulsar la eficiencia del área de TI: para ello es 
necesario optimizar los diferentes ambientes que se usan para llevar a cabo las 
pruebas y el desarrollo, además de gestionar los recursos informáticos. 
 
● Automatizar el control para impulsar el tiempo del servicio del sistema y la 
confiabilidad: es necesario enfocarse en la disponibilidad y confiabilidad de los 
recursos, además de virtualizar aquellas tareas que consideren fundamentales para 
el negocio con el fin de potencializar la estrategia. 
 
Además, al contar con lo anterior, es importante contar con un esquema de 
monitoreo predictivo e inteligente. 
 
● Otorgar acceso: esta fase consiste en controlar el acceso de los usuarios de 
forma automatizada mediante el establecimiento de políticas y perfiles, esto para 
tener una mayor efectividad, minimizando los problemas derivados de la asignación 
de recursos que demandan las áreas de negocio de la empresa. 
 
Además, TechTarget23 indica que este modelo operativo (ITaaS) sustituye las 
alternativas de servicio que los miembros de la empresa tienen fuera de ella, 
además de permitir combinar la tecnología tradicional y servicios en la nube y 
permitir a los usuarios a pagar por servicios de TI solo cuando lo requieran. 
 
ITaaS brinda el marco, los procesos y herramientas que permiten una supervisión 
ágil haciendo que la carga de trabajo se pueda ejecutar en la mejor ubicación y con 
un costo ideal, además de contar con cuatro dimensiones importantes para su 
desarrollo: 
 
● Servicio: catálogo de autoservicio de TI alineado con las necesidades 
empresariales, opciones basadas en el valor, medidas de rendimiento enfocadas en 
las metas empresariales. 
 
● Finanzas: transparencia en los precios, pagos basados en el uso. 
 
                                             
22 Las tres fases para obtener una TI como servicio: [Citado el: 21 de 04 de 2018] Disponible en 
internet: https://searchdatacenter.techtarget.com/es/opinion/Las-tres-fases-para-obtener-una-TI-
como-servicio  





● Organizacional: foco en la optimización de los servicios TI para el consumo y 
los resultados empresariales. 
 
● Tecnológica: entorno basado en estándares abiertos, mejora continua y entorno 
definido por software. 
 
Como se mencionaba, ITaaS incrementa la transparencia al consolidar e integrar 
los procesos y las herramientas específicas que les proveen, lo que permite 
supervisar los recursos a través de un único portal. Asimismo, mediante el análisis 
permite optimizar continuamente la calidad y la capacidad que ofrece el servicio en 
tiempo real. 
 
Con el IT as a Service, se abrió una posibilidad a los clientes de poder adecuar sus 
sistemas priorizando las funciones que son más necesarias en el modelo, facilitar la 
parte de pagos y permitiendo que el sistema siempre pueda estar actualizado al 
tener una infraestructura flexible. 
 
Según la compañía Nephos IT24, algunos de los beneficios que ofrece este modelo 
incluyen: 
 
● La capacidad de implementar rápidamente proyectos. 
● Entregar productos de mayor valor. 
● Aumentar las eficiencias operativas. 
 
Además, este modelo, puede proveer rápidamente recursos de TI para cualquier 
tipo de carga de trabajo, mantener la gestión y el control que necesita una empresa 
en cuanto a tecnología. 
 
Según IDC25, se considera que utilizar un modelo del tipo “IT as a Service”, no solo 
por medio de la nube pública, sino también dentro de la empresa, para crear 
un entorno de TI híbrido y flexible, puede permitir que la TI consuma los recursos 
necesarios de la manera adecuada para alcanzar y sustentar la innovación. Este 
modelo permite que una organización pague a medida que consume y en pagos 
mensuales, lo que significa que la empresa obtiene valor a lo largo de un ciclo 
periódico recurrente. 
 
Que estos servicios sean tecnológicamente fáciles hace que muchas 
organizaciones sin aptitudes de TI pueden aprovechar la capacidad directamente. 
                                             
24 Consume y opera las ITaaS (TI como servicio) [Citado el: 14 de 04 de 2018.] Disponible en 
internet: http://www.nephosit.com/consume-y-opera-las-itaas-ti-como-servicio/  





Esto permite que los clientes se autoabastezcan con capacidades para el 
aprovisionamiento y la administración de servicios. 
 
En cuanto a cifras, de acuerdo a una encuesta realizada por la compañía Canalys26 
a más de 350 empresas, señaló que el 96 por ciento de los encuestados ya ofrece 
alguna modalidad de ITaaS, incluyendo servicios de gestión de activos de los 
clientes en sus instalaciones, servicios de alojamiento externo o servicios de nube 
pública y casi dos tercios esperan que el modelo les aporte más del 25 por ciento 
de sus ingresos. 
 
1.6.1.4 Infraestructure as a Sevice (IaaS).  Según IBM27, es una solución de cloud 
computing28, mediante el cual el proveedor proporciona a los usuarios acceso a 
recursos informáticos, como servidores, almacenamiento y redes. 
 
Además, las empresas utilizan sus propias plataformas y aplicaciones en una 
infraestructura del proveedor de servicios. 
 
Algunas de las características clave de este IaaS son: 
 
● En lugar de adquirir el hardware directamente, los usuarios pagan por IaaS 
según la demanda que presenten. 
● Ahorra a la empresa el coste de comprar y mantener su propio hardware. 
● Habilita la virtualización de tareas administrativas. 
 
De acuerdo con el autor Aathira Nair29, hasta hace unos años, infraestructura 
significaba servidores internos que eran administrados por un personal de recursos 
de TI o un proveedor de servicios. Con la infraestructura de la nube entrando en 
juego, llegaron los entornos físicos y en la nube para ser gestionados. Muchas 
empresas decidieron alojar algunas aplicaciones en la nube haciendo que buscarán 
que diferentes proveedores de servicios gestionaran cada una de las ofertas de 
infraestructura. 
 
De acuerdo con Microsoft30, IaaS evita el gasto y la complejidad que suponen la 
compra y administración de sus propios servidores físicos y otra infraestructura de 
                                             
26 El canal de distribución abraza las TI como servicio Citado el: 21 de 04 de 2018.] Disponible en 
internet: http://www.dealerworld.es/distribucion/el-canal-de-distribucion-abraza-las-ti-como-servicio  
27 Iaas, Paas y SaaS – Modelos de servicio cloud: [Citado el: 11 de 02 de 2018.] Disponible en 
internet: https://www.ibm.com/cloud-computing/es-es/learn-more/iaas-paas-saas/  
28Cloud computing: consiste en la posibilidad de ofrecer servicios a través de Internet, busca tener 
todos los archivos e información en internet, sin preocuparse por poseer la capacidad suficiente para 
almacenar información en el computador. 
29 Evolution of Infraestructure as a Service: [Citado el: 14 de 03 de 2018.] Disponible en internet: 
http://www.nalashaa.com/evolution-infrastructure-service/  




centro de datos. Cada recurso se ofrece como un componente de servicio aparte, y 
el usuario solo tiene que alquilar un recurso concreto durante el tiempo que lo 
necesite. El proveedor de servicios informáticos en la nube administra la 
infraestructura, mientras que el cliente solo compra, instala, configura y administra 
su propio software (sistemas operativos, middleware y aplicaciones). 
 
Los escenarios empresariales más habituales con IaaS: 
 
● Desarrollo y pruebas: los equipos pueden configurar y desmontar rápidamente 
entornos de desarrollo y pruebas, lo que reduce el tiempo de comercialización de 
las aplicaciones nuevas. Con IaaS, escalar y reducir verticalmente entornos de 
desarrollo y pruebas es más rápido y económico. 
 
● Hospedajes de sitios web: ejecutar sitios web con IaaS puede ser más 
económico que el hospedaje web tradicional. 
 
● Almacenamiento, copia de seguridad y recuperación: IaaS es muy útil para 
controlar la demanda impredecible y la necesidad cada vez mayor de 
almacenamiento. También puede simplificar el planeamiento y la administración de 
los sistemas de copia de seguridad y recuperación. 
 
● Aplicaciones web: IaaS proporciona toda la infraestructura necesaria para 
sustentar aplicaciones web, como almacenamiento, servidores web y de 
aplicaciones, y recursos de red. Las organizaciones pueden implementar 
aplicaciones web con rapidez en IaaS, así como escalar o reducir verticalmente la 
infraestructura, sin dificultad. 
 
● Informática de alto rendimiento: la informática de alto rendimiento (HPC) en 
superequipos, mallas de PC o clústeres de PC, contribuye a solucionar los 
problemas complejos que implican millones de variables o cálculos. 
 
● Análisis de macrodatos. 
 
Con respecto a las ventajas del modelo (IaaS), Microsoft también indica que el 
modelo posee las siguientes: 
 
● Elimina el gasto de capital y reduce los costos corrientes. 
● Mejora la continuidad empresarial y la recuperación ante desastres. 
● Innovar con rapidez. 
● Responder más rápido a la situación variable del negocio. 
● Centrarse en su actividad principal. 
● Aumentar la estabilidad, la confiabilidad y la compatibilidad. 
● Mayor seguridad. 
● Hace llegar las aplicaciones nuevas a los usuarios con más rapidez. 
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1.6.1.5 Platform as a Service (PaaS).  De acuerdo con la información 
proporcionada por IBM31, este es un modelo que proporciona a los usuarios un 
entorno cloud en el cual pueden desarrollar, gestionar y distribuir aplicaciones. 
Además del almacenamiento y otros recursos informáticos, los usuarios pueden 
utilizar un conjunto de herramientas prediseñadas para desarrollar, personalizar y 
probar sus propias aplicaciones. 
 
Una de las características de PaaS es que los proveedores del servicio gestionan 
la seguridad, los sistemas operativos, el software de servidor y las copias de 
seguridad. 
 
Según la web Dubber.net32,  a medida que nacieron nuevas soluciones nativas en 
la nube y se implementaron infraestructuras en la nube, nació Plataformas como 
servicio (PaaS), la cual proporciona plataformas en las que las empresas pueden 
crear aplicaciones de forma rápida y sencilla, sin la complejidad de construir o 
mantener la infraestructura debajo, y a una fracción del costo. 
 
Con la inversión de los gigantes de Internet y el sólido interés de los proveedores 
de servicios y otros usuarios empresariales, el futuro de PaaS parece brillante; el 
mercado fue valorado en $ 1.60 mil millones USD en 2013 y Forbes espera alcanzar 
$ 7.5 mil millones USD para 2020. 
 
De acuerdo con Microsoft Azure33, este modelo (PaaS) es un entorno de desarrollo 
e implementación completo en la nube, con recursos que permiten entregar todo, 
desde aplicaciones sencillas basadas en la nube hasta aplicaciones empresariales 
sofisticadas habilitadas para la nube. El usuario le compra los recursos que necesita 
a un proveedor de servicios en la nube, a los que accede a través de una conexión 
segura a Internet, pero solo paga por el uso que hace de ellos. 
 
PaaS permite evitar el gasto y la complejidad que suponen la compra y la 
administración de licencias de software, la infraestructura de aplicaciones y el 
middleware34 subyacentes, las herramientas de desarrollo y otros recursos. El 
cliente administra las aplicaciones y los servicios que desarrolla y, normalmente, el 
proveedor de servicios en la nube administra todo lo demás. 
 
                                             
31 Iaas, Paas y SaaS – Modelos de servicio cloud: [Citado el: 11 de 02 de 2018.] Disponible en 
internet: https://www.ibm.com/cloud-computing/es-es/learn-more/iaas-paas-saas/ 
32 The Evolution of PaaS, [Citado el: 14 de 03 de 2018.] Disponible en internet: 
https://www.dubber.net/questions-about-features/evolution-paas/  
33 ¿Qué es PaaS? Plataforma como servicio [Citado el: 21 de 04 de 2018.] Disponible en internet: 
https://azure.microsoft.com/es-es/overview/what-is-paas/  




Con respecto a los escenarios habituales en los que se aplica PaaS estos pueden 
ser: 
 
● Marco de desarrollo: proporciona un marco que los desarrolladores pueden 
ampliar para desarrollar o personalizar aplicaciones basadas en la nube y permite 
a los desarrolladores crear aplicaciones usando componentes de software 
integrados. 
 
● Análisis o inteligencia empresarial: permiten a las organizaciones llevar a cabo 
análisis y minería de datos, obtener información privilegiada, detectar patrones y 
predecir resultados con el fin de mejorar las previsiones, las decisiones sobre el 
diseño de productos, el retorno de las inversiones y otras decisiones empresariales. 
 
● Servicios adicionales: pueden ofrecer otros servicios que mejoren las 
aplicaciones, como flujo de trabajo, directorios, seguridad y programación. 
 
Con respecto a las ventajas del modelo, Microsoft también indica que el modelo 
posee las siguientes: 
 
● Reducir el tiempo de programación. 
● Agregar más funcionalidad de desarrollo sin incorporar más personal. 
● Desarrollar para varias plataformas con más facilidad. 
● Usar herramientas sofisticadas a precio asequible. 
● Colaboración en equipos de desarrollo distribuidos geográficamente. 
● Administrar el ciclo de vida de las aplicaciones con eficacia. 
 
1.6.1.6 Virtualización.  Un sistema de virtualización debe ser capaz de ofrecer una 
interfaz en la máquina anfitriona para poder interactuar con el sistema operativo de 
la máquina virtual. Además, la máquina anfitriona debe ofrecer una interfaz de sus 
recursos a la máquina virtual para que pueda utilizarlos.35 
De acuerdo con WMWARE, “la virtualización es el proceso de crear una 
representación basada en software, en lugar de una física. Se puede aplicar a 
servidores, aplicaciones, almacenamiento y redes, y es la manera más eficaz de 
reducir los costos de TI y aumentar la eficiencia y la agilidad de los negocios de 
cualquier tamaño”36 
 
Tipos de virtualización: 
 
                                             
35 Virtualización, una solución para la eficiencia, seguridad y administración de intranets, [Citado el: 
11 de 11 de 2017.] Disponible en internet:  
https://erchivo.uc3m.es/bitstream/handle/10016/21643/virtualizacion_EPI_2011.pdf?sequence=2&is
Allowed=y  








Según la web Virtualizacion.com37, esta fue desarrollada por IBM en los años 60 
con la primera computadora diseñada específicamente para esta, durante 10 años 
fueron muy populares, sin embargo, en los años 80 desaparecieron, pero en los 90 
volvió a resurgir no sólo en las áreas tradicionales, sino que en otras más. 
 
Por otra parte, Mayra Navarro de GBM as a Service38, indica que en la actualidad 
la virtualización es una de las últimas tendencias en materia tecnológica, esto se 
debe a que las organizaciones tienen como meta optimizar sus recursos 
informáticos debido a la creciente exigencia de posicionamiento en el mercado en 
cuanto a este tema. 
 
1.6.1.7 Consultoría tecnológica.  Se trata básicamente de un servicio profesional 
que es prestado por profesionales con experiencia o conocimientos específicos en 
el área de la TI, los cuales asesoran a profesionales, empresas y organizaciones en 
general. 
 
La labor de una consultoría es aconsejar y guiar profesionalmente en todo aquello 
que se relacione con las TI y su aplicación.39 
 
1.6.1.8 Intranet.  Red corporativa que está estructurada basándose en el conjunto 
de tecnologías que sustentan la red. Su objetivo principal es estar al servicio de las 
necesidades de organización, así como de sus empleados, aumentando la 
productividad.40 
 
En estas se integran recursos físicos junto con recursos de software, así como los 
propios recursos humanos de la empresa. 
 
De acuerdo a un estudio realizado por el Delphi Group®, el 98% de las instalaciones 
de intranets dan un Retorno Sobre la Inversión (RSI) favorable, siendo un indicador 
muy importante en comparación con otras aplicaciones, como por ejemplo CRM en 
donde este valor alcanza solamente un 60%. Del mismo estudio se desprende que 
                                             
37 Historia de la virtualización, [Citado el: 14 de 03 de 2018.] Disponible en internet: 
http://www.virtualizacion.com/virtualizacion/  
38 Evolución y tendencia de la virtualización, [Citado el: 14 de 03 de 2018.] Disponible en internet: 
http://promo.gbm.net/es/revista-business-transformation/evolucion-y-tendencia-de-la-virtualizacion 
39 DE LA TORRE, Pedro, ¿Qué es la consultoría informática?: [Citado el: 11 de 11 de 2017.] 
Disponible en internet: https://indalics.com/consultoria-informatica-estrategia-digital/que-es-
consultoria-informatica  
40 DESONGLES CORRALES, Juan, PONCE CIFREDO, Eduardo Antonio, GARZON, María Luisa, 
SAMPALO DE LA TORRE, María de los Ángeles, Técnicos de soporte informático de la comunidad 
de castilla y león, España: Editorial MAD, S.L., 2006 
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el 22% de las firmas encuestadas reportaron un RSI de entre el 22% y el 50%, 
mientras que un 18% reportaron un RSI superior al 100%.41 
 
Adicionalmente, una intranet junta todos aquellos recursos necesarios en un único 
sitio corporativo, ofreciendo una estandarización que permita a los usuarios 
interactuar con los procesos de negocio de la organización. 
 
Según Gustavo Gretter del portal InnovaAge42, lo que se logra con la información 
en este ambiente web es gastar menos tiempo en cosas que no agregan valor, como 
la búsqueda de información para resolver un problema. La productividad se 
aumenta al tener el conocimiento corporativo más accesible y la información más 
precisa, lo que lleva a que los empleados estén mejor informados y con la capacidad 
de tomar mejores y más rápidas decisiones. 
 
De acuerdo con la compañía Impeto43, algunas de las características que toda 
intranet debe tener actualmente son: 
 
● Soporte para procesos de negocios: permite dar apoyo a los procesos diarios 
de los empleados de acuerdo a la actividad de la empresa, tal como rellenar 
formularios y aprobar contenidos de la empresa. 
 
● Acceso móvil: la intranet no solo debe estar disponible en la empresa, sino que 
también en los dispositivos móviles pata que así se tenga acceso a la información 
desde cualquier parte en cualquier momento. 
 
● Colaboración perfecta: la intranet debe ofrece la posibilidad de crear y 
administrar de manera fácil los espacios de trabajo virtual, se debe asegurar que se 
tenga la opción de crear plantillas de trabajo que se adecuen a las actividades que 
se realizan en la organización. 
 
● Herramientas de contenido fáciles de usar: uno de los principales objetivos de 
una intranet es permitir a los empleados crear y publicar contenido, por lo cual es 
importante que cuenten con herramientas de fácil manejo y que faciliten las tareas 
diarias de los miembros de la empresa. 
 
● Paneles y perfiles: esta plataforma debe permitir que se puedan crear perfiles 
personalizables para que los usuarios se den a conocer a otros miembros de la 
organización de una manera personal. 
 
                                             
41 Beneficios de usar una Intranet [Citado el: 20 de 02 de 2018.] Disponible en internet: 
http://www.innovaportal.com/innovaportal/v/77/1/innova.front/beneficios-de-usar-una-intranet   
42 Beneficios de usar una Intranet [Citado el: 20 de 02 de 2018.] Disponible en internet: 
http://www.innovaportal.com/innovaportal/v/77/1/innova.front/beneficios-de-usar-una-intranet   
43 Top 10 Características que toda intranet moderna deve ter [Citado el: 21 de 04 de 2018.] Disponible 
en internet: https://impeto.com.br/top-10-caracteristicas-intranets/  
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1.6.2 Marco Conceptual.  De acuerdo con el informe “Ventajas y retos de la 
computación en la nube en empresas de Nuevo Laredo, Tamaluipas, México”44 La 
computación en la nube como se indicaba en líneas anteriores, incluye tres modelos 
de servicio principales: 
 
1.6.2.1 Software as a Service (SaaS).  Que consiste en servicios y aplicaciones 
sobre demanda que realizan tareas que tradicionalmente se llevaban a cabo con 
software instalado en equipos personales. 
 
Básicamente SaaS, se tomó como una de las referencias para la aplicación de los 
modelos que ofrece el cloud computing, ya que de acuerdo a la necesidad que 
presente la empresa se debe seleccionar el que supla con lo que requiera la 
organización.  
 
Para este proyecto de grado se toma en consideración a la hora de hacer un 
comparativo y selección del modelo adecuado para la situación a estudiar, en este 
caso la adaptación de herramientas tecnológicas para una MIPYME. 
 
1.6.2.2 Platform as a Service (PaaS).  Se enfoca en middleware45, servicios 
entornos de ejecución para aplicaciones web. 
 
De acuerdo con Dubber.net46, a medida que aumenta la popularidad y los ingresos 
del mercado PaaS, se crean soluciones de plataforma que se adaptan a requisitos 
más pequeños y más específicos. Un ejemplo clave es el mercado de Plataforma 
de Comunicaciones como Servicio (CPaaS). CPaaS ofrece plataformas basadas en 
la nube que permiten la integración de las comunicaciones en tiempo real, como la 
mensajería instantánea y las llamadas de voz, en las aplicaciones comerciales 
existentes. Esta es una solución innovadora para empresas de todos los tamaños, 
ya que las comunicaciones previas en tiempo real solo han sido accesibles desde 
aplicaciones especialmente diseñadas, que requieren costosas instalaciones de 
hardware. 
 
Como se menciona en el modelo anterior, básicamente PaaS, se tomó como una 
de las referencias para la aplicación de los modelos que ofrece el cloud computing, 
ya que de acuerdo a la necesidad que presente la empresa se debe seleccionar el 
que requiera con lo que solicita la organización.  
 
Para este proyecto de grado se toma en consideración a la hora de hacer un 
comparativo y selección del modelo adecuado para la situación a estudiar, en este 
                                             
44 Ventajas y retos de la computación en la nube en empresas de Nuevo Laredo, Tamaulipas, México, 
[Citado el: 20 de 02 de 2018.] Disponible en internet: https://riico.net/index.php/riico/article/view/1168  
45 Middleware: software que se sitúa entre un sistema operativo y las aplicaciones que se ejecutan 
en él. 




caso la adaptación de herramientas tecnológicas para una MIPYME, debido a que 
no todas las empresas poseen las mismas necesidades ni manejan los mismos 
procesos, además cada modelo tiene una particularidad y un plus para la compañía 
que lo quiera adaptar a sus procesos y tareas diarias. 
 
1.6.2.3 Infraestructure as a Service (IaaS).  Se centra en la administración del  
hardware y la infraestructura de tecnologías de la información. Proporciona servicios 
generalmente invisibles a los usuarios finales tales como los servicios Business to 
Business. 
 
Como se mencionó en los ítems anteriores este modelo (IaaS) se toma en 
consideración a la hora de hacer un comparativo y selección del modelo adecuado 
para la situación a estudiar, en este caso la adaptación de herramientas 
tecnológicas para una MIPYME, debido a que no todas las empresas poseen las 
mismas necesidades ni manejan los mismos procesos, además cada modelo tiene 
una particularidad y un plus para la compañía que lo quiera adaptar a sus procesos 
y tareas diarias. 
 
1.6.2.4 IT as a Service (ITaaS).  De acuerdo al documento “Cloud Computing: IT 
as a Service”47 (Geng Lin, David Fu, Jinzy Zhu, Glenn Dasmalchi) los servicios de 
TI en la nube cambian gran parte de la inversión en un modelo ya que al ofrecer un 
pago por uso ofrecen una gran cantidad de ventajas en cuanto a costo. 
 
Por ejemplo, los servicios Exchange Online de Microsoft, brindan acceso en 
cualquier momento y lugar a múltiples dispositivos, todo lo anterior por $10 USD por 
usuario por mes, otro de los ejemplos es el servicio de SharePoint online por $7.25 
USD por mes 
 
Teniendo en cuenta la experiencia de este servicio, los principales desafíos 
comerciales y técnicos de este modelo, incluyen costo, seguridad, rendimiento, 
capacidad de recuperación empresarial y migración de datos. 
 
Los proveedores líderes en cuanto a este tipo de servicio son Microsoft, IBM y Cisco, 
quienes están adoptando la computación en la nube mientras experimentan con 
modelos comerciales y fortalecen su base actual de clientes. 
 
Por su parte Microsoft, está construyendo una infraestructura en la nube para darle 
a sus usuarios una experiencia fluida ya sea implementando una aplicación o 
entregándola como un servicio desde la nube. Una de las herramientas que ofrece 
es Windows Azure, el cual proporciona un entorno de desarrollo, alojamiento y 
gestión de servicios. 
                                             




Con respecto a IBM, esté en 2007 lanzó la iniciativa Blue Code, la cual tenía como 
objetivo ayudar a que los centros de datos corporativos operen más como internet. 
 
Algunos de los casos de éxito para IBM en el 2008, fueron Wuxi Software Park en 
China e iTricity en los Países Bajos, estos clientes aprovecharon Blue Code para 
construir infraestructuras dinámicas que proporciona el modelo ITaaS. 
 
Adicionalmente, como parte del compromiso que IBM tiene para desarrollar 
tecnologías creo IBM Cloud Labs, el cual presta servicios a organizaciones públicas 
y privadas, y, además invierte en iniciativas para apoyar la investigación y fomentar 
las habilidades de internet de próxima generación sobre todo con respecto a la 
computación en nube. 
 
Para el proyecto de grado, este modelo (ITaaS) fue el elegido para realizar la 
adaptación a las MIPYMES, esto debido a que es un modelo fácil de aplicar a una 
empresa de este tipo, además que en cuanto a costos ofrece bastantes ventajas al 
ser el pago de acuerdo a la demanda de tenga el cliente y ofrece soluciones 
tecnológicas rápidas para aquellas compañías que no han implementado tecnología 
en sus procesos diarios. 
 
Es importante mencionar que para la elección del modelo también fue determinante 
la visita técnica a la ciudad creativa digital en Guadalajara, ya que en esta ciudad 
se pretende crear un centro tecnológico en el cual las MIPYMES mexicanas puedan 
tecnificarse con las herramientas (instalaciones, servidores y capacitaciones) que 
se proporcionaran en los diferentes puntos del proyecto además de impulsarlas a 
realizar alianzas con grandes empresas para que puedan crecer y aprender de ellas.  
 
Por lo anterior, la ciudad creativa digital tiene como objetivo revivir el centro de 
Guadalajara por ello adquirió varios inmuebles para llevar a cabo la construcción de 
la infraestructura en la cual se encontraran todas las herramientas para que tanto 
grandes como pequeñas empresas puedan llevar a cabo nuevos proyectos 
relacionados con la tecnología, esta idea fue la que inspiro la elaboración del 
presente proyecto ya que es importante para el país que el aspecto tecnológico sea 
adoptado en las MIPYMES y más que el estado apoye este tipo de iniciativas. 
 
Se espera en el desarrollo del proyecto mediante los casos de estudio y la aplicación 
sugerida por parte de empresas como IBM, EMC Dell y Hewlett Packard, entre otras, 
ayuden a la empresa a la cual se realice la adaptación minimizar los tiempos de 
transmisión de información y asimismo mejorar la comunicación con los integrantes 
de la empresa, además de ayudar a estas MIPYMES adaptarse a un entorno cada 








1.7.1 Tipo de investigación.  De acuerdo con el objeto de este proyecto el tipo de 
investigación que se tomará como referencia es la investigación descriptiva y 
aplicativa, de las cuales la primera especifica las propiedades y rasgos importantes 
del fenómeno de análisis y la segunda busca la generación del conocimiento con la 
aplicación directa a los problemas en el sector productivo. 
 
1.7.2 Fuentes de información.  La información necesaria para la ejecución del 
proyecto se obtiene mediante las bases de datos suministradas por la Universidad 
Católica de Colombia, además de la documentación pública suministrada por las 
compañías que ofrecen el modelo ITaaS como IBM, EMC Dell, entre otras y las 
bases de datos de la MIPYME de la cámara de comercio de Bogotá en la cual se 
aplicará el piloto. 
 
1.8 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
A continuación, en el Cuadro 1 se relacionan las fases de ejecución del proyecto.  
 
Cuadro 1. Diseño metodológico. 
Objetivo Herramientas 
Caracterizar las herramientas del 
modelo IT as a Service y que 
permitan optimizar los procesos de 
la cadena de valor en una 
compañía.  
 
• Revisión bibliográfica: esta actividad se 
realizará teniendo en cuenta los 
diferentes modelos de cloud computing 
establecidos y que ofrecen las grandes 
compañías como IBM, Dell, Hewlett 
Packard, CISCO, etc., con el fin de 
identificar cual es el que más se acopla 
a las necesidades de una MIPYME. 
Identificar y analizar casos sobre la 
aplicabilidad del modelo IT as a 
Service en empresas internas y 
externas.  
 
• Revisión bibliográfica: esta actividad se 
realizará teniendo en cuenta la 
información suministrada de las bases 
de datos y la información de las 
compañías que emplean el modelo 
ITaaS, además de la transferencia 
tecnológica realizada en la ciudad de 
Guadalajara (México) con la visita 
técnica internacional. 
• Revisión de los antecedentes en las 
organizaciones que tienen 
implementado el proceso: identificar las 
compañías que tienen implementado el 
modelo y como ha optimizado las 





Definir y aplicar una estrategia de 
implementación de herramientas 
de IT as a Service en una MYPYME 
en la ciudad de Bogotá.  
 
 
• Identificación de los pasos a seguir del 
modelo: identificar aquellos aspectos y 
pasos a seguir para adecuar el modelo 
idóneamente. 
• Adaptación MIPYMES: luego de 
identificar los pasos y de acuerdo con la 
actividad social de la MIPYME elegida, 
adaptar el modelo teniendo en cuenta 
los procesos operativos y necesidades 
de esta. 
• Diseño y elaboración de la intranet: al 
identificar las necesidades de la 
MIPYME diseñar y elaborar una intranet 
que reúna los procesos y el software 
que usa normalmente la empresa para 
optimizar las actividades que esta 
tenga. 
• Prueba piloto: finalmente llevar a cabo 
la prueba piloto con la MIPYME y 
validar si se cumplen las expectativas y 
se logran los resultados esperados. 
 

























2.1 ALTERNATIVAS PARA LA SELECCIÓN DEL MODELO DE CLOUD 
COMPUTING 
 
Durante el desarrollo de este proyecto, se observaron y evaluaron diferentes 
modelos relacionados con la computación en la nube que con el tiempo han ido 
adoptando diferentes compañías a nivel mundial (como se mencionó en el primer 
objetivo de este proyecto) 
 
Debido a que el enfoque está orientado a una MIPYME ubicada en Bogotá se 
consideraron modelos de los cuales uno se seleccionó de acuerdo a la necesidad 
de la empresa elegida, estos modelos fueron: 
 
2.1.1 ITaaS (IT como Servicio).  Es un modelo operacional que proporciona 
servicios de TI en una variedad de modelos de consumo basados en los requisitos 
del negocio. Con el pasar del tiempo y con el desarrollo de la tecnología en aspectos 
como la virtualización y el cloud computing, las áreas de IT se enfocan más en 
prestar un servicio flexible y ágil, que, en desarrollar aplicaciones o infraestructuras, 
además de ser capaz de permitir que mejore la competitividad, los ingresos y 
productividad de la empresa.48 
 
Esta solución crea plataformas integradas de personas, procesos, prácticas y 
herramientas específicas para reunir el negocio y la tecnología de la información. 
 
ITaaS transfiere la tecnología de una compañía como una BPO49 atendiendo de 
forma remota, a cambio de una tasa mensual y requiriendo inversiones inicialmente 
bajas, esto al ser un servicio contratado por demanda, pudiendo invertir 
mensualmente con la nueva plataforma tecnológica. 
 
Dentro de la investigación que se realizó para llevar a cabo este proyecto, algunos 
de los beneficios que ofrece este modelo brinda a sus clientes en general son: 
 
• La capacidad de implementar rápidamente proyectos. 
• Entregar productos de mayor valor. 
• Aumentar las eficiencias operativas. 
 
                                             
48 GARCIA MARTINEZ, Pablo, El modelo ITaaS, el futuro de los departamentos de IT de las 
empresas: [Citado el: 13 de 11 de 2017.] Disponible en internet. http://blog.virtualizamos.es/tag/itaas/ 
49 Business Process Outsourcing (Externalización de Procesos de Negocio): subcontratación de 




Además, ITaaS puede proveer rápidamente recursos de TI para cualquier tipo de 
carga de trabajo, mantener la gestión y el control que necesita una empresa en 
cuanto a tecnología. 
 
Por ello es uno de los modelos de computación en la nube más fáciles de aplicar a 
empresas pequeñas que no cuentan con alguna herramienta tecnológica y tampoco 
con los recursos suficientes para hacer una inversión en tecnología. 
 
Adicionalmente, otra de las ventajas es su facilidad de manejo ya que como se 
mostró en los casos de estudio del capítulo anterior, ITaaS ofrece muchas 
herramientas que facilitan las actividades diarias de una empresa dando resultados 
rápidos y efectivos, pero, sobre todo, de fácil manejo para los miembros de la 
empresa que en muchas ocasiones se muestran reacios al cambio. 
 
2.1.2 IaaS (Infraestructura como Servicio).  Según IBM50, es una solución de 
cloud computing51, mediante el cual el proveedor proporciona a los usuarios acceso 
a recursos informáticos, como servidores, almacenamiento y redes. 
 
Además, las empresas utilizan sus propias plataformas y aplicaciones en una 
infraestructura del proveedor de servicios. 
 
Algunas de las características clave que se tuvieron en cuenta para estudiar este 
modelo fueron que permite pagar al usuario el servicio de tecnología de acuerdo a 
la demanda que presenten, además de ahorrar a la empresa la compra de hardware 
y asimismo su mantenimiento. 
 
IaaS, permite a las empresas poder virtualizar las tareas administrativas que posean 
y de cierta forma es muy simular a ITaaS, sin embargo, una de las diferencias que 
presenta IaaS es en cuanto a seguridad ya que el proveedor no se hace responsable 
por la seguridad que puedan tener las aplicaciones que el cliente instale para la 
ejecución de su virtualización, por lo tanto, el usuario es el responsable de resolver 
el problema. 
   
2.1.3 Platform as a Service (PaaS).  De acuerdo con la información proporcionada 
por IBM52, este es un modelo que proporciona a los usuarios un entorno cloud en el 
cual pueden desarrollar, gestionar y distribuir aplicaciones.  
 
                                             
50 IaaS, PaaS y SaaS – Modelos de servicio cloud: [Citado el: 11 de 02 de 2018.] Disponible en 
internet: https://www.ibm.com/cloud-computing/es-es/learn-more/iaas-paas-saas/  
51Cloud computing: consiste en la posibilidad de ofrecer servicios a través de Internet, busca tener 
todos los archivos e información en internet, sin preocuparse por poseer la capacidad suficiente para 
almacenar información en el computador. 




Además, dentro de las ventajas que ofrece permite a la empresa que los contrate 
poder desarrollar en diferentes entornos que ofrece PaaS y asimismo controlar 
todas las herramientas que sean instaladas para llevar a cabo las tareas que 
realizan diariamente de acuerdo con su necesidad. 
 
La diferencia de PaaS con los otros modelos mencionados es que es el más difícil 
de implementar, ya que la idea es ofrecer todas las herramientas que ofrecen en los 
demás modelos, por lo regular según lo que se pudo observar, PaaS es un modelo 
enfocado principalmente a las empresas tecnológicas como Google y Oracle,  
 
Una de las características de PaaS es que los proveedores del servicio gestionan 
la seguridad, los sistemas operativos, el software de servidor y las copias de 
seguridad. 
 
2.2. MODELO DE CLOUD COMPUTING SELECCIONADO PARA LA 
APLICACIÓN 
 
Teniendo en cuenta los modelos anteriores y sus características, el seleccionado 
fue ITaaS , ya que es un modelo que impulsa mejoras tanto en la parte financiera 
como en la tecnológica, además una de las más importantes se encuentra en el 
aspecto del ahorro en cuanto a los costos, debido a que uno de los motivos 
principales por el que una MIPYME no es tecnificada es porque no ven necesario 
invertir en tecnología, y, con este modelo se puede generar un ahorro y asimismo 
conservar la calidad y confiabilidad en los procesos internos de esta. 
 
Adicionalmente, uno de los temas en los cuales se quiere llevar el enfoque del 
trabajo es la gestión de la comunicación en la organización, en el modelo ITaaS se 
propone llevar la relación entre tecnología en la infraestructura y negocio como un 
elemento central, esto, ya que la comunicación según los expertos es la clave para 
el éxito en cualquier etapa de la aplicación y ejecución del modelo. Al realizar una 
gestión de la información mediante el modelo, se espera tener una comunicación 
frecuente y completa, con el fin de reducir malentendidos que puedan ocasionar 
problemas. 
 
La comunicación, no solo es importante en la ejecución de tareas diarias de la 
empresa sino que también a la hora de adaptar el modelo, debido a que en este 
proceso todas las partes interesadas de la empresa deben estar enteradas de los 
cambios que se harán en las tareas diarias, en el caso de B&L Soluciones Integrales 
S.A.S se cambiara la forma en la cual se compartirá la información entre los socios 
y contratistas, por ello todos deben estar enterados de cómo donde se encontrará 
la información y la forma en la cual puede ser compartida. 
 
Normalmente en las compañías a la hora de realizar un cambio que afecte su 
funcionamiento diario es difícil, ya que de una u otra forma se puede llegar a generar 
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una negativa o dificultad de los empleados de adaptarse a los cambios que se 
pueden presentar, por ello es importante mostrar todas las ventajas y facilidades 
que tendrá el modelo a la hora de ser aplicado. 
 
En cuanto a costos es importante resaltar que el caso de este modelo el cliente solo 
paga el servicio de acuerdo con la demanda que tenga, es decir, cada vez que lo 
necesite puede pagar por él sin tener la necesidad de tener un contrato con el 
proveedor por un periodo de tiempo establecido y de acuerdo al servicio que tome 
por un bajo costo. 
 
El aspecto del dinero que se invierte en la tecnología en las MIPYMES es un punto 
crítico, ya que como se ha indicado en el desarrollo de este proyecto, la 
transparencia de los costos puede evitar costos innecesarios al ayudar a la 
compañía a tomar decisiones correctas, por ejemplo, se puede prevenir una pérdida 
de dinero por un error operativo al no compartir la información idóneamente o al no 
transmitir los datos correctos en cuanto a un cliente haciendo que se puedan perder 
contratos o provocando un error en la parte financiera de la empresa 
 
Hoy en día se espera que la tecnología que se implemente en una compañía no 
solo brinde un valor agregado en cuanto a velocidad e innovación sino también en 
optimización de costos y eficiencia, esto generando un ahorro, ya que muchas 
compañías en un momento de su vida útil llegan a estancarse ya sea por las 
condiciones del entorno o porque no se adaptan a este, y al aplicar este modelo 


























Inicialmente, para realizar este proyecto de grado es importante identificar aquellos 
casos de éxito relacionados con el modelo IT as a Service con el fin de verificar los 
beneficios que ofrece y que tan viable es aplicarlo a la MIPYME seleccionada. 
 
Para ello a continuación se mostrarán algunos casos de éxito de este modelo. 
 
3.1 CASO HUDSONALPHA INSTITUTE FOR BIOTECHNOLOGY53 
 
El instituto HudsonAlpha para la Biotecnología54 es un instituto sin fines de lucro que 
se dedica a innovar en el campo de la tecnología y las ciencias genómicas. Fundado 
en el 2008, su misión es realizar descubrimientos científicos que puedan afectar la 
salud y el bienestar de las personas, además de llevar la medicina genómica a la 
atención clínica. En el 2016 contaban con 200 personas trabajando en la parte sin 
fines de lucro y a 600 personas trabajando en la parte con fines de lucro. 
 
Actualmente, concentran la parte de genómica humana en el área de enfermedades 
raras y cuenta con una clínica para niños que nacen con enfermedades sin 
diagnóstico, por esto es casi un hecho que estos niños pasen por una odisea de 
diagnósticos de hospital en hospital para tratar de saber qué les sucede.  
 
Teniendo en cuenta lo anterior, la capacidad de secuenciar su genoma podrá 
averiguar su enfermedad en la mitad del tiempo, por esta necesidad la compañía 
tuvo que ver todas las opciones en materia de arquitectura de datos, ya que su 
mayor desafío es poder explotar y compartir los datos que generaban dichas 
investigaciones, para esto, con el aplicativo HPE Synergy se pudieron reunir las 
necesidades de las 34 empresas que componen el instituto y de los 200 
investigadores para poder utilizar los recursos de la manera más eficiente posible. 
 
Una de las motivaciones más importantes para usar el modelo ofrecido por Hewlett 
Packard fue tener recursos que se puedan reaprovechar en otras iniciativas y poder 
usarlo en las cargas de trabajo existentes lo cual facilita la orientación hacia la 
hiperconvergencia, además de la eliminación de entornos SAN55que pueden llegar 
a ser elaborados y costosos, y, por último, iterar y hacer cambios rápidamente. 
                                             
53 HudsonAlpha Institute gained notable speed & productivity with HPE Synergy for life-saving 
research: [Citado el: 29 de 03 de 2018.] Disponible en internet: 
https://www.hpe.com/es/es/solutions/itaas.html#caseStudies  
54 HudsonAlpha Institute for Biotechnology: [Citado el: 29 de 03 de 2018.] Disponible en internet: 
https://www.linkedin.com/company/hudsonalpha-institute-for-biotechnology   




Todo lo anterior la compañía lo hizo con el fin de suministrar las mejores 
herramientas en manos de los investigadores para que asimismo puedan poner la 
mejor solución en las manos de un médico y de esta forma mejorar la vida del 
paciente. 
 
Como se puede observar, anteriormente la compañía tenía inconvenientes a la hora 
de compartir la información entre sus departamentos, lo cual causaba retrasos en 
sus tiempos, lo cual de cierto modo generaba riesgo a los pacientes que necesitan 
su diagnóstico en poco tiempo para poder ser tratados. 
 
Al implementar el modelo, la comunicación y transmisión de datos en la compañía 
generó que estos tiempos se redujeron, además de generar ayudas extras para 
futuras investigaciones. 
 
3.2 CASO DREAMWORKS ANIMATION56 
 
Dreamworks Animations, es el hogar de los mejores cineastas y artistas del planeta, 
por lo cual cuando se está haciendo una película animada cada detalle gráfico es 
modelado geométricamente, cada imagen está sombreada y texturizada, así que 
para el momento en que una película es terminada se han elaborado más de un 
billón de archivos digitales. 
 
La compañía cuenta con diferentes flujos de trabajo e infraestructura que desde su 
inicio tienen un análisis de datos para poder reaccionar idóneamente al cambio de 
flujo y asignar el ancho de banda adecuado para el procesamiento de datos.  
 
Para estas necesidades Hewlett Packard Enterprise, ayudó a la empresa a crear 
una infraestructura que pueda manejar las necesidades de almacenamiento en toda 
la compañía. 
 
La sinergia que aportó HPE fue una combinación de hardware y software diseñados 
para acceder a su infraestructura de manera compatible y que pueda soportar los 
diferentes flujos. Además, impulsa la eficiencia de la tecnología sin problemas y es 
capaz de apoyar adecuadamente al artista, lo cual es importante a la hora de realizar 
una película. 
 
Con este caso de éxito HPE entiende las necesidades de las empresas y cómo 
estas deben ser ágiles y rápidas en la toma de decisiones. 
 
                                             
56 DreamWorks Animation + HPE: aceleración del entrenamiento de próxima generación Acclerating 




3.3 CASO GORILLA SAFETY57 
 
Gorilla Safety58 es una compañía creada en noviembre de 2013 en Texas que está 
enfocada en la seguridad de las flotas transportadoras y la gestión de riesgos de las 
mismas.  
 
Sus fundadores iniciaron el negocio con servicios enfocados en desarrollar módulos 
para ayudar a las flotas terrestres estadounidenses en aspectos como, investigación 
de accidentes, programas de reparación, mantenimiento y capacitación a 
conductores, entre otras. 
 
Además, buscan ofrecer herramientas que mejoren la seguridad y el rendimiento 
del cliente, permitiendo negociar mejores contratos de transporte y asimismo 
mejores condiciones con las compañías de seguros. Dentro de sus herramientas se 
encuentran GPS, informes de kilometraje y horas trabajadas por el conductor, 
herramientas de gestión de escenas de accidentes, seguimiento de combustible. 
 
De acuerdo a lo anterior, lo que hizo la empresa fue desarrollar una aplicación web 
y móvil que realice todas las actividades mencionadas líneas arriba, esta aplicación 
está disponible en plataformas digitales como AppStore y PlayStore, además de 
contar con capacitaciones online para que los clientes aprendan de manera eficiente 
el uso de dicha aplicación. 
 
Teniendo en cuenta las necesidades de la compañía, decidieron adaptar su sistema 
al modelo IT as a Service, en el cual indagaron la funcionalidad de la nube 
observando cómo trabajaban los datos que manejaban en la nube, además de 
identificar la facilidad de suplir sus necesidades mediante un servidor y un host, y, 
observando el ahorro de dinero que se evidencio posterior a la aplicación del 
modelo.  
 
Adicionalmente a medida que la compañía se adaptaba al modelo, el servicio que 
ofrecían a los cliente mejoró notablemente, ya que al tener todo más tecnificado, los 
registros en cuanto a ubicación de los vehículos se podía guardar de forma segura, 
además de dar confianza y tranquilidad al cliente de saber que los registros de sus 
documentos, procedimientos y políticas se almacenan en una ubicación segura y 
                                             
57 ITaaS: Gorilla Safety Case Study [Citado el: 04 de 04 de 2018.] Disponible en internet: 
https://www2.dimensiondata.com/es-mx  









pueden contar con esta en cualquier momento, asimismo es posible recuperar dicha 
información al estar registrada en la nube.  
 
3.4 CASO AMERICAN AIRLINES59 
 
Siendo la aerolínea más grande del mundo, American Airlines60 es una empresa 
comprometida en proporcionar una experiencia excepcional a sus clientes basados 
en la experiencia e innovación de la industria, lo cual significa que se debe 
transformar e innovar continuamente mediante el desarrollo de herramientas y 
tecnologías adecuadas. 
 
La compañía empezó a considerar la computación en la nube usando principios 
clave para seleccionar el camino adecuado, por lo cual, inicialmente usaron el 
modelo PaaS61 porque brinda la capacidad de mover las cargas de trabajo de 
acuerdo a las necesidades de esta y sin la necesidad de cambiar de proveedor. Otro 
de los aspectos a tener en cuenta fue la seguridad, ya que el cliente necesita no 
solo sólidas ofertas de seguridad, sino también experiencia en el suministro de 
tecnología segura a todas las industrias, especialmente a las instituciones 
gubernamentales y federales.  
 
Después de una búsqueda extensa, la compañía eligió a IBM como proveedor del 
servicio, ya que este ofrece servicios de nube pública sólida, escalable y segura. 
 
IBM ayudó a la compañía a abordar la organización y sus procesos para poder 
aprovechar los beneficios de productividad, velocidad y agilidad que ofrece el cloud 
computing. 
 
American Airlines e IBM se asociaron para migrar sus aplicaciones empresariales 
críticas, incluida su página web aa.com y la aplicación móvil para clientes con el fin 
de brindar soluciones e innovaciones importantes para la industria de las aerolíneas. 
 
3.5 CASO BITLY62 
 
Bitly63, es una compañía que optimiza y proporciona inteligencia en más de 300 
millones de enlaces y procesa más de 9000 millones de clics al mes desde redes 
                                             
59 How American Airlines is innovating customer travel with IBM Cloud [Citado el: 08 de 04 de 2018.] 
Disponible en internet: https://www.ibm.com/blogs/think/2017/06/ibm-cloud-american-airlines/  
60 How American Airlines is Innovating Customer Travel with IBM Cloud [Citado el: 08 de 04 de 2018.] 
Disponible en internet: https://www.ibm.com/blogs/think/2017/06/ibm-cloud-american-airlines/  
61 PaaS: Platform as a Service 
62 Bitly, Powering industry-leading link management for the enterprise with IBM Cloud technology 
[Citado el: 08 de 04 de 2018.] Disponible en internet: https://www.ibm.com/case-studies/bitly-cloud  




sociales, correo electrónico, servicios de mensajes cortos (SMS) y cualquier otro 
canal digital. La solución empresarial de la empresa ayuda a las principales marcas 
a ver y administrar la experiencia del cliente en el panorama digital. 
 
En 2008, Bitly lanzó una tecnología inteligente de acortamiento de enlaces que 
rápidamente se convirtió en el estándar de la industria. Adoptada por los usuarios 
para comprimir URL largas para publicaciones en redes sociales, la plataforma 
también ayuda a las empresas a mejorar la visibilidad de la marca, aumentar las 
tasas de clics y analizar el comportamiento del usuario en línea. 
 
Bitly, necesitaba desarrollar una infraestructura tecnológica detrás de una 
plataforma de cloud computing, ya que estaba ubicada en un entorno de centro de 
datos con un único punto de presencia y obtenía su hardware de manera tradicional, 
comprando tramos de servidores y luego teniendo que vivir con esa inversión en el 
transcurso de un arrendamiento de 3 años o 4 años. Cada vez que se tomaba una 
decisión técnica y quería enviar un nuevo producto, la compañía debía negociar 
internamente para que sucediera. 
 
Debido a lo anterior, la compañía evaluó diferentes propuestas y eligieron IBM Cloud 
Platform, ya que ofrecía una potente tecnología de servidor y centros de datos en 
todo el mundo, proporcionando la solución de hosting de alto rendimiento que Bitly 
necesitaba para respaldar el crecimiento continuo como empresa. 
 
Junto con la virtualización de cargas de trabajo clave, Bitly quería implementar una 
plataforma de almacenamiento más flexible para su infraestructura en expansión. 
Por ello la compañía estableció una solución para administrar de manera más fácil 
y rentable su entorno de datos en rápido crecimiento, que incluye más de mil 
millones de conjuntos de datos asociados con las interacciones del usuario con Bitly. 
 
Finalmente, la compañía con ayuda de IBM logró continuar con su evolución 
tecnológica, además de contar con los beneficios que se mencionan líneas arriba 
para hacer que sus datos sean más valiosos y poder ofrecer un mejor servicio a sus 
clientes, lo que muestra que la adaptación de sus sistemas a la nube fue y es 
bastante beneficiosa. 
 
Finalmente mediante el siguiente (véase Cuadro 2), se realizara un análisis en el 
cual se validaran las mejoras e impactos que presentaron las compañías 
mencionadas en el ítem anterior a la hora de aplicar a sus procesos la computación 









Cuadro 2. Análisis de los casos de estudio. 









Al mejorar la gestión de 
comunicación de la empresa, se 
logró optimizar el tiempo de 
respuesta para los diagnósticos de 
los pacientes, ya que al subir toda 
la información a la nube, las áreas 
involucradas tienen un acceso casi 
inmediato a los datos haciendo que 
los médicos puedan detectar más 








Al realizar la mejora en la 
infraestructura del 
almacenamiento, DreamWorks 
tiene la opción de usar varias 
veces una misma caricatura de un 
personaje o paisaje, ya que 
anteriormente debían realizar una 
réplica de este haciendo que 
tardaran más tiempo en la 
producción de una película 
animada, además que al manejar 
información densa sus servidores 
eran lentos y ahora con la 
aplicación del software y hardware 
adecuado mejoro la velocidad 
considerablemente, haciendo que 










(Continuación)   
Gorilla Safety Mejora en los 
servicios de 
localización de sus 
clientes y en la 
transmisión de 
información. 
El servicio ofrecido a los clientes 
mejoro considerablemente ya que 
al tener la información tecnificada y 
disponible en la nube, estos tenían 
la posibilidad de ver los informes 
relacionados con sus vehículos, 
así mismo verificar la localización y 
tener la opción de almacenar la 
información de forma más segura. 
American Airlines  Migración de 
aplicaciones críticas 
para cliente interno 
y externo. 
Al implementar el cloud computing 
a la compañía, mejoro la 
experiencia del cliente en la 
aplicación móvil y con respecto a la 
compañía al atacar las 
aplicaciones críticas se logró 
aumentar la productividad, 
velocidad y agilidad de esta de 
forma segura. 




una plataforma para 
este. 
Administraron de manera más fácil 
y rentable su entorno de datos en 
rápido crecimiento, ya que al incluir 
más de mil millones de conjuntos 
de datos asociados con las 
interacciones del usuario con Bitly 
normalmente su plataforma 
presentaba fallos y adicionalmente 
bajaron los costos que poseían 
debido a que al gestionar mejor los 
sistemas de información ya no 
tenían que arrendar servidores. 








4. DEFINICIÓN Y APLICACIÓN DE LA ESTRATEGIA DE 
IMPLEMENTACIÓN DE HERRAMIENTAS DE IT AS A SERVICE PARA 
B&L SOLUCIONES INTEGRALES 
 
 
Teniendo en cuenta el desarrollo de los objetivos anteriores y de observar los 
modelos más populares de cloud computing, su funcionamiento, ventajas, etc., 
además de buscar y seleccionar la MIPYME a la que se le adaptará dicho modelo, 
a continuación, se darán a conocer el paso a paso desde la selección del modelo 
hasta el diagnóstico de la situación de la empresa y por último implementación del 
modelo seleccionado. 
 
4.1 PASOS A SEGUIR PARA APLICAR EL MODELO ITAAS EN LA MIPYME B&L 
SOLUCIONES INTEGRALES 
 
Como se ha venido indicando en el desarrollo del proyecto, para seleccionar los 
pasos a seguir a la hora de llevar a cabo la adaptación del modelo a la MIPYME 
B&L SAS, se tomó como referencia el texto “IT as a Service for Dummies”64 de 
Judith Hurwitz y Daniel Kirsch, y, el paper realizado por Dell EMC “An IT-AS-A-
Service handbook: ten key steps on the journey to ITaaS”.65 
Es importante mencionar que estas fuentes fueron tomadas como referencia para 
llevar a cabo este proyecto, ya que IBM y EMC Dell son grandes empresas 
tecnológicas que brindan este servicio a organizaciones en todo el mundo y, 
además, son referentes para compañías dedicadas a la consultoría tecnológica. 
 
Otra de las razones es que son proveedores de este tipo de servicio y poseen 
bastante experiencia a la hora de hacer una implementación y adaptación de este 
tipo de modelos de cloud computing sobre todo al ITaaS. 
 
A continuación de acuerdo con las características de la empresa se seleccionaron 
los siguientes pasos, de los cuales se muestra una breve descripción: 
 
4.1.1 Realizar el diagnóstico de la empresa que solicita el modelo.  Como 
primera medida es necesario verificar la situación actual de la empresa con el fin de 
identificar cual es la necesidad que presenta específicamente, ya que no todas las 
MIPYMES presentan la misma situación ya sea por su actividad económica o por el 
nivel de tecnología que posean. 
 
                                             
64 HURWITZ, Judith, Kirsch, Daniel, GARZON, IT as a Service for Dummies, Hoboken, New Jersey, 
John Eiley &Sons, Inc, 2017 
65 AN IT-as-a-Service handbook: ten key steps on the journey to ITaaS, a retrospective based on 
EMC IT’s own transformation to an ITaaS delivery model, [Citado el: 14 de 03 de 2018.] Disponible 
en internet: https://www.emc.com/collateral/software/white-papers/h10801-stepstoitaas-wp.pdf  
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Para ello es necesario llevar a cabo una lista de chequeo y entrevistas a los 
integrantes de la organización con el fin de identificar las falencias que presentan 
en cuanto a la parte tecnológica, todo lo anterior con el fin de validar que opción es 
mejor para la empresa. 
 
4.1.2 Definir objetivos y metas del modelo.  En general, se debe reconocer que 
hacer el cambio a ITaaS es crucial para que la organización siga siendo relevante 
en el cambiante entorno de servicios de TI. 
 
Dentro de este primer paso es importante definir un objetivo claro y medible de lo 
que espera la organización asignando estrategias de supervisión a algunos 
miembros de la compañía con el fin de validar que el modelo se ejecute 
correctamente. 
 
Hacer el cambio a ITaaS es un proceso gradual que implica cambios fundamentales 
que no tienen que hacerse repentinamente, por ello algunos de los aspectos 
principales a tener en cuenta para este paso son: 
 
• Identificar los servicios de la empresa y sus características y como mediante la 
metodología ITaaS se pueden potencializar en el futuro. 
• Simplificar. Ya que las personas tienden a centrarse demasiado en la tecnología 
y se corre el riesgo de ignorar al personal y a su esfuerzo. 
• Obtener servicios piloto en el mercado y luego abordar aspectos más complejos 
del ciclo de vida del producto. 
• Utilizar los primeros usuarios para probar y ajustar el enfoque, además de realizar 
pruebas para verificar el funcionamiento adecuado del modelo. 
 
4.1.3 Ganar corazones y mentes.  Realizar la transición a ITaaS plantea algunos 
desafíos, especialmente comenzar, por ello es importante establecer las 
expectativas a través de la comunicación y la educación, con el fin de evitar retrasos, 
mitigar la resistencia y resolver las inquietudes que surjan durante el proceso. 
 
Dentro de este paso es importante aplacar las preocupaciones de los empleados 
sobre los recortes y los cambios, ya que ante una transformación las suposiciones 
de los empleados se adelantarán a la realidad al no tener una comunicación clara 
y, además, involucrar a los distintos empleados y solicitar su participación en el 
proceso de cambio. 
 
4.1.4 Definir un plan de programa y alcance.  A medida que se establece un plan 
y un alcance para la construcción del modelo, se debe tener en cuenta que este 
tiene diferentes ventajas de riesgo, además de tener una estructura ligera y ágil. 
 
Para esto, se puede emplear algunas herramientas como un acuerdo de nivel de 
negocio con el fin de mantener un enfoque más nítido en el programa de 
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transformación, ya que las organizaciones de TI tienden a estar más centradas en 
la tecnología, por lo que es fundamental crear un plan que equilibre los aspectos 
técnicos con las personas y los procesos. 
 
De acuerdo a lo anterior hay que tener en cuenta que algunos programas de 
transición del modelo han tenido éxito usando una simple hoja de cálculo de Excel 
como una herramienta de gestión financiera y un documento Word como un 
catálogo de servicio. 
 
Con respecto con el plan de programa se pueden tener en cuenta las siguientes 
fases que incluyen componentes de proceso, tecnología y personas: 
 
• Establecer procesos estandarizados de diseño de servicio y gestión del ciclo de 
vida, además de seleccionar las herramientas tecnológicas iniciales. 
• Fortalecer las capacidades fundamentales, estandarizar los procesos de soporte 
de servicio y desarrollar habilidades adicionales para las nuevas funciones de 
personal requeridas. 
• Automatizar y desplegar servicios adicionales. 
 
4.1.5 Adquirir los recursos.  Para este caso se recomienda contratar un consultor 
externo para desarrollar el plan de transformación y definir los recursos que se 
requieren, además de trabajar con el personal para descubrir cómo se pueden 
incorporar las habilidades y competencias de transformación que ITaaS brindara a 
sus trabajos actuales. 
Es importante tener en cuenta que para este modelo es necesario enfocarse en la 
calidad de los recursos en lugar de en la cantidad. Para ello es necesario saber que 
el nivel de recursos que necesita el programa dependerá del plan y el alcance que 
se elija, además de lograr un equilibrio entre lo que se necesita y lo que se desea. 
 
4.1.6 Definir el ciclo de vida del servicio y el proceso.  Antes de definir los 
servicios que se ofrecerá a los clientes, se debe supervisar el ciclo de vida de los 
servicios incluyendo un plan para identificar y mitigar cualquier riesgo. 
 
De acuerdo a lo anterior se debe tener en cuenta las siguientes fases: 
 
• Estrategia: se centra en el concepto para el servicio teniendo en cuenta la 
opinión del cliente y el mercado. 
 
• Diseño: que establezca parámetros de servicio, políticas y prácticas; procesos 
de diseño y el modelo operacional. 
 
• Desarrollo: desarrollar las tecnologías y las capacidades (infraestructura, 
plataformas y aplicación) 
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• Lanzamiento: capacitación del nuevo servicio y comunicación de la herramienta 
para que sea adoptada por los miembros de la empresa.  
 
• Operar: ejecución del servicio y oportunidades de mejora continua  
 
4.1.7 Identificar y definir roles clave para el éxito.  A medida que la organización 
se desplaza a un modelo ITaaS, es necesario realinear su estructura y su personal 
para respaldar las operaciones. Asimismo, bajo el nuevo modelo, los empleados 
necesitarán trabajar en esas funciones en un entorno colaborativo para brindar 
servicios flexibles diseñados a la medida de la empresa objeto de estudio. 
 
4.1.8 Diseñe el plan de administración de cambios.  Un plan de gestión de 
cambios exitoso es esencial para hacer una transición sin inconvenientes. 
 
A la mayor parte de personas no les gusta el cambio y por ello es importante ayudar 
a los empleados a lidiar con dicha transición que finalmente es positiva para el éxito 
de la empresa. Es importante, documentar y definir los procedimientos para los 
cambios en funciones y procesos que el modelo transformará, lo cual traerá una 
transformación más eficiente. 
 
De acuerdo a lo anterior, este plan debería promover la comprensión y la aceptación 
del modelo e incluir un plan de capacitación para ayudar a los empleados a 
desarrollar las habilidades requeridas para administrar de forma efectiva la nueva 
herramienta. 
 
Por último, es importante comprender y documentar claramente cómo funcionan los 
procesos actuales y como ITaaS los cambiará e identificar a quién afectará el 
modelo y hacerlo partícipe de la transición.  
 
4.2 ADAPTACIÓN DE LOS PASOS DEL MODELO IT AS A SERVICE A LA 
EMPRESA B&L SOLUCIONES INTEGRALES S.AS 
 
4.2.1 Realizar el diagnóstico de la empresa que solicita el modelo.  Para la 
selección de la MIPYME fue necesario buscar aquella que contara con varios 
trabajadores y asimismo que esté legalmente constituida, que fuera funcional y que 
cuente con una conexión a internet, por lo cual la empresa seleccionada es B&L 
Soluciones Integrales S.A.S. 
 
Inicialmente uno de los criterios para seleccionar esta empresa, es que no poseen 
herramientas tecnológicas que les permita compartir sus datos de forma óptima, ya 
que solo cuentan con el correo electrónico y un equipo de cómputo en el que llevan 
los registros de la empresa y en caso de que esté presente algún fallo corren el 




Por ello se decidió tomar esta MIPYME como piloto para adaptar el modelo de cloud 
computing seleccionado, con el fin de realizar una mejora en la gestión en cuanto a 
la administración de la información de la empresa. 
 
4.2.1.1 Objeto social.  B&L Soluciones Integrales S.A.S, es una empresa dedicada 
a la prestación de servicios de ingeniería eléctrica, mantenimiento locativo, 
arquitectura, cableado estructurado, fibra óptica, telefonía IP, mantenimiento 
preventivo y correctivo de aires acondicionados. 
 
4.2.1.2 Tamaño de la empresa.  MIPYME. 
 
4.2.1.3 Nivel tecnológico que maneja.  Actualmente, como se menciona líneas 
arriba la empresa solo cuenta con comunicaciones vía correo electrónico y 
telefónica (llamadas y WhatsApp), medio por el cual se comunican con sus clientes, 
socios y contratistas, por ello se evidencia que en ocasiones presentan retrasos en 
la transmisión de la información a los interesados o también se muestra que puede 
existir cruce de esta ya que al actualizar los archivos relacionados con la nómina, 
pagos, facturación, informes, entre otros, pueden enviar estos documentos en 
repetidas ocasiones y generar un cruce de información en los informes 
mencionados.  
 
En cuanto a la información transmitida a los contratistas relacionada con las 
diferentes licitaciones, esta se realiza vía telefónica y correo electrónico, en la cual 
se indica el servicio que deben ejecutar en el cliente, el contratista se dirige a la 
empresa que solicita el servicio y evalúa las condiciones que se presentan para 
prestar el servicio que se solicite, y, posterior a eso, se comunica con la gerente de 
B&L Soluciones Integrales, con el fin de darle un informe de un diagnóstico del 
cliente, asimismo durante el tiempo en que se realiza la licitación, los contratistas 
diligencian un formato en el cual indican el estado del trabajo que están ejecutando 
y este es enviado a la gerente de  B&L con el fin de que se realice el seguimiento 
idóneo. 
 
Para detectar las falencias que posee la compañía en cuanto a tecnología se 
empleó una lista de chequeo, además de un diagnóstico realizado por el Centro de 
Apoyo Tecnológico de Castilla – La Mancha (España) así como llamadas y 
reuniones con una de las propietarias de la empresa quien está encargada de 
realizar la mayor parte de los informes y controles administrativos de la empresa, 
en los cuales se detectaron los puntos que se indican en el párrafo anterior. 
 
Por lo anterior, a continuación, se relaciona en el Cuadro 3 la lista de chequeo que 







Cuadro 3. Lista de chequeo B&L Soluciones Integrales S.A.S 





modelo IT as a 
Service para las 
MIPYMES en Bogotá. 
Si No 
¿Cuenta con equipo 





X   
Cuentan con un computador para 
manejar toda la información.  
¿Poseen conexión a 
Internet? 
X   Red telefónica conmutada (RTC) 
¿Digitalizan la 
información de las 
actividades que 
realizan? ¿En qué 
software? 
X   
La información es gestionada 
mediante archivos de Excel y 
Word, en los cuales realizan la 
nómina, licitaciones, pagos, 
informes, etc. 
¿Comparten la 
información entre los 
miembros de la 
empresa? ¿En qué 
consiste? 
X   
Envían la información mediante 
correo electrónico (licitaciones, 
contratos, informes) y WhatsApp 
(estatus diarios de las 
licitaciones) 
¿Estarían dispuestos 
a pagar por un 
servicio de 
tecnología? 
X     




  X 
Solo guardan la información en el 
computador donde se generan los 
informes, corriendo el riesgo de 
que en caso de que este se 
averíe la información se pierda. 
¿Creen que tecnificar 
la MIPYME generará 
valor agregado? 







fallos a la hora de 
transmitir la 
información? 
X   
En ocasiones se presenta confusión 
en cuanto a la información ya que 
algunos informes contables deben 
sustentarse con facturas o novedades 
del cliente y no todos tienen acceso a 
la información al instante ya que se 
debe solicitar a la persona encargada 
del tema. 
¿Presentan demoras 
a la hora de transmitir 
la información 
interna? 
X   
En ocasiones se presentan demoras 
ya que la persona encargada de los 
informes puede ausentarse de la 
empresa o no tener el computador 
disponible para enviar la información. 




X   
Correo electrónico, llamadas 
telefónicas y mensajería instantánea 
(WhatsApp) 
¿Utilizan aplicaciones 
Web para el 
desarrollo de sus 
procesos 
administrativos?   
X 
  
Fuente: El autor. 
 
Basándose en la lista de chequeo que se muestra líneas arriba, se llevó a cabo un 
diagnóstico más detallado en el cual se evidencia por categorías (Infraestructura 
Tecnológica, Conectividad e Internet, Manejo de Información) el cumplimiento de 
cada uno de los aspectos relacionados con el nivel tecnológico para la empresa 
(0=Incumplimiento del aspecto, 1=Cumplimiento parcial del aspecto, 2=Total 
cumplimiento del aspecto) 
 











Figura 2. Verificación del nivel tecnológico de B&L Soluciones Integrales S.A.S 
 
Fuente: El autor. 
 
¿Cuenta con equipode cómputo en la
MIPYME B&L Soluciones Integrales
S.A.S? ¿Con cuántos?
1
¿Cuentan con algún sistema de 
almacenamiento de datos? ¿Cuál?
1
¿Cuentan con canales de comunicación electrónicos? ¿Cuáles son?1
¿Utilizan aplicaciones Web para el 
desarrollo de sus procesos 
administrativos?
0
¿Poseen conexión a Internet? 2
¿Digitalizan la información de las
actividades que realizan? ¿En qué
software? 1
¿Comparten la información entre los 
miembros de la empresa? ¿En qué 
consiste?
1
¿Han presentado fallos a la hora de 
transmitir la información?
2
¿Presentan demoras a la hora de 
transmitir la información interna?
1
La información es gestionada mediante 
archivos de Excel y Word, en los cuales 
realizan la nómina, licitaciones, pagos, 
informes, etc.
Envían la información mediante correo 
electrónico (licitaciones, contratos, 
informes) y WhatsApp (estatus diarios de 
las licitaciones)
En ocasiones se presenta confusión en 
cuanto a la información ya que algunos 
informes contables deben sustentarse 
con facturas o novedades del cliente y no 
todos tienen acceso a la información al 
instante ya que se debe solicitar a la 
persona encargada del tema.
En ocasiones se presentan demoras ya 
que la persona encargada de los 
informes puede ausentarse de la 
empresa o no tener el computador 
disponible para enviar la información.
Solo guardan la información en el 
computador donde se generan los 
informes, corriendo el riesgo de que en 
caso de que este se averíe la información 
se pierda.
Correo electrónico, llamadas telefónicas y 
mensajería instantánea (WhatsApp)
Conectividad a Internet
Red telefónica conmutada (RTC)
Manejo de Información




Cuentan con un computador para 
manejar toda la información. 
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De acuerdo al puntaje arrojado por la verificación anterior, se realizó un análisis de 
resultados para evidenciar el porcentaje de cumplimiento de los aspectos 
mencionados, el cual se mostrara a continuación (véase Figura 3) 
 
Figura 3. Análisis de datos diagnostico nivel tecnológico. 
 
Fuente. El autor. 
 
En el cuadro anterior se observó que los aspectos evaluados tienen un nivel de 
cumplimiento entre el 50% y 60%, lo cual indica que B&L Soluciones Integrales no 
cuenta con las suficientes herramientas tecnológicas para el desarrollo de sus 
actividades administrativas, adicionalmente que no se da un uso adecuado a las 
que poseen ya que no las explotan al 100%. 
 
A continuación (véase Figura 4) de acuerdo a los datos anteriores se muestra el 
porcentaje de cumplimiento por aspecto. 
 
Figura 4. Porcentaje de cumplimiento por aspectos. 
 
Fuente. El autor. 
 
Finalmente, de acuerdo al análisis de datos realizado se observa que la empresa 
cumple (Véase Figura 5) con un 54,27% en cuanto a uso de las TIC`S y no cumple 
con el 45,83%, lo cual se refleja en cada punto evaluado, ya que a pesar de que la 
empresa cuenta con herramientas esenciales poseen un manejo de tecnología muy 
básico debido a que solo se comunican vía mensajería instantánea y correo 
electrónico, y en cuanto al almacenamiento a pesar de que cuenten con un equipo 
de cómputo solo una persona tiene acceso a dicha información corriendo el riesgo 














Infraestructura Tecnologica 4 3 0 1 0 8 4 50,0%
Conectividad a Internet 1 0 1 0 0 2 1 50,0%
Manejo de Información 4 3 2 0 0 8 5 62,5%





Conectividad a Internet 50,0%
Manejo de Información 62,5%
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Figura 5. Cumplimiento con respecto al nivel tecnológico de B&L Soluciones. 
 
Fuente. El autor. 
 
Como un diagnostico adicional y de respaldo, se buscaron opciones adicionales 
para validar la situación de la MIPYME en cuanto a nivel tecnológico, por ello se 
llevó a cabo un test suministrado por el Centro de Apoyo Tecnológico de Castilla- 
La Mancha con respecto a la situación de la MIPYME (ver Figura 6) el cual indica 























Figura 6. Nivel de desarrollo tecnológico. 
 







4.2.1.4 Procesos que desarrolla B&L Soluciones Integrales S.A.S.   
Adicionalmente, para el diagnóstico de la empresa fue importante realizar un mapa 
de proceso (véase la Figura 7) en el cual se indica los procesos que posee la 
MIPYME y aquellas actividades de soporte que se apoyaran mediante la adaptación 
del modelo. 
 
Figura 7. Mapa de procesos B&L Soluciones Integrales S.A.S 
 
Fuente: El autor. 
 
De acuerdo con el mapa de proceso, las actividades en las cuales se enfocará este 
proyecto son en los procesos de soporte debido a que de acuerdo al diagnóstico 
realizado a la empresa son los que requieren se tecnificadas y a los cuales el modelo 
ITaaS está enfocado, a continuación, se presenta una breve descripción de cada 
uno de estos procesos: 
 
• Gestión tecnológica de la información: esta actividad consiste básicamente en 
verificar los procesos administrativos que tiene B&L Soluciones Integrales S.A.S   y 
tecnificarlos mediante la adaptación del modelo IT as a Service. 
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• Gestión documental: la gestión documental específica para este proyecto se 
llevará a cabo mediante la aplicación de la intranet en la cual se busca tener una 
mayor comunicación entre los miembros de la MIPYME en cuanto a la transmisión 
de la información, además de que se gestionaran más fácil los documentos debido 
a que se encontraran en carpetas compartidas en la nube haciendo que esté 
disponible en cualquier momento y todos tengan acceso a estos. 
 
• Gestión de proyectos: por último, en cuanto a gestión de proyectos, este proceso 
consistirá en hacer el respectivo seguimiento de cada fase del proyecto, además de 
cumplir las fechas establecidas y realizar un acompañamiento durante la última fase 
de la adaptación con el fin de validar que no se presenten errores y resolver todas 
las preguntas que tengan los miembros de la MIPYME. 
 
Teniendo en cuenta los procesos de soporte que se indican, es importante resaltar 
que de acuerdo a la actividad y tipo de empresa se apoyaran dichos procesos, en 
el caso de B&L Soluciones Integrales S.A.S en los puntos anteriores se evidencia 
como se apoyaran las actividades de soporte que posee la empresa de acuerdo a 
su actividad económica y necesidades. 
 
4.2.2 Definir objetivos y metas del modelo.  Para la adaptación de este modelo 
a la MIPYME B&L Soluciones Integrales es importante establecer los objetivos para 
su adecuada implementación, por ello a continuación se relacionan aquellos que se 
espera llevar a cabo: 
 
• Realizar el diagnóstico de la situación actual de B&L Soluciones integrales 
mediante entrevistas y una lista de chequeo del manejo de documentación y 
comunicación actual. 
 
• Identificar los aspectos a mejorar para planear y diseñar la mejor solución para 
la MIPYME. 
 
• Planear y diseñar una intranet para la compañía B&L Soluciones Integrales S.A.S 
teniendo en cuenta los procesos de apoyo que posee. 
 
• Socializar con los miembros de la MIPYME la solución de acuerdo al diagnóstico 
realizado. 
 
• Identificar el servicio más apto en el cual se pueda diseñar la intranet para la 
MIPYME. 
 
• Diseñar la intranet para la B&L Soluciones Integrales y adaptarla de acuerdo a 
las tareas que realizan diariamente. 
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• Realizar las pruebas correspondientes en la intranet con el fin de validar que el 
cargue de información de la compañía y los perfiles de acceso para los integrantes 
de esta funcionen adecuadamente. 
 
• Socializar el resultado final con la empresa y mostrar la nueva funcionalidad que 
ahora poseen con ayuda de la intranet y hacer un seguimiento de los resultados y 
que fortalezas y debilidades 
 
Con respecto a las metas del modelo, básicamente la meta principal de la 
adaptación de este modelo es mejorar la gestión de información y administración de 
comunicaciones, con el fin de generar un mayor orden en cuanto a la 
documentación que maneja la compañía además de agilizar los tiempos de entrega 
de información. 
 
4.2.3 Ganar corazones y mentes.  Para llevar a cabo este paso fue importante 
mostrar todos los beneficios y ventajas que tiene el modelo ITaaS, además de 
presentar los casos de éxito que han tenido las compañías (tal como se muestra en 
el primer objetivo de este proyecto de grado). 
 
Para ganar el corazón y la mente de la MIPYME, se realizó el seguimiento paso a 
paso después de la adaptación del modelo, mediante capacitaciones y con un 
manual de uso para la intranet, en el que se muestran las diferentes funcionalidades 
de acuerdo con el perfil que posea el miembro de la empresa, este manual fue 
realizado con ayuda de la gerente de la MIPYME ya que el manual está enfocado 
principalmente en los contratistas y socios para que puedan visualizar, cargar y 
descargar la información que requieran. 
 
No solo es importante capacitar a los integrantes de la empresa sobre la nueva 
herramienta con la que contarán, sino que también se sientan cómodos con esta, 
debido a que como se indicaba en los antecedentes del proyecto, muchas 
MIPYMES están reacias a invertir en tecnología y la meta principal en este paso es 
hacer ver que el tecnificar una empresa es importante y trae muchos beneficios 
dependiendo de la actividad que se quiera mejorar, además de permitir que la 
empresa se adapte al entorno que cada vez es más tecnológico. 
 
4.2.4 Definir un plan de programa y alcance.   Para poder definir un plan de 
programa y alcance, fue necesario realizar un acuerdo de nivel de servicio con B&L 
Soluciones Integrales S.A.S con el fin de tener los términos de la adaptación del 
modelo claros en cuanto a la descripción del servicio, alcance, seguimiento etc. 
 






4.2.4.1 Acuerdo de nivel de servicio 
• Alcance y objetivos. El presente acuerdo establece los términos y condiciones 
a las que LAURA ANDREA RAMÍREZ, en adelante PROVEEDOR, está sujeto en el 
ámbito de la prestación del servicio de ADAPTACIÓN DEL MODELO IT AS A 
SERVICE MEDIANTE LA APLICACIÓN DE UNA INTRANET a B&L SOLUCIONES 
INTEGRALES S.A.S, en adelante CLIENTE. 
 
 Este acuerdo persigue establecer unos niveles de calidad en la prestación del 
servicio proporcionado por PROVEEDOR. 
 
• Partes.  De una parte, CLIENTE, con NIT 901024403-07 y domicilio social en 
Calle 42 F sur # 72 - 38, representada por Blanca Liliana Tejedor actuando en 
nombre y representación de esta entidad en virtud de su condición de gerente. 
 De otra parte, PROVEEDOR como prestadora del servicio adaptación del modelo 
IT as a service mediante la aplicación de una intranet, con C.C.1.023.929.963 de 
Bogotá domicilio social en Calle 100 # 9 A 45, representada por Laura Andrea 
Ramírez Pinilla actuando en nombre y representación de esta entidad en virtud de 
su condición de analista de negocio. 
 
• Duración. El presente acuerdo se inicia con fecha efectiva de 20 de febrero 
de 2018, siendo la duración del mismo la establecida hasta el 20 de agosto de 
2018. 
• Descripción del servicio. El servicio prestado por PROVEEDOR a CLIENTE 
y al cual se encuentra vinculado el presente acuerdo es servicio adaptación del 
modelo IT as a service mediante la aplicación de una intranet consistente en el 
diagnóstico de las condiciones actuales en materia tecnológica del cliente con el 
fin de adaptar el modelo ITaaS a la empresa mediante el diseño e implementación 
de una Intranet que apoye los procesos administrativos actuales. 
Dentro de este servicio, a continuación, se describen las tareas que se encuentran 
incluidas: 
 
o Realizar el diagnóstico de la situación actual del cliente mediante entrevistas y 
una lista de chequeo del manejo de documentación y comunicación actual. 
o Identificar los aspectos a mejorar para planear y diseñar la mejor solución para 
el cliente. 
o Planear y diseñar una intranet para el cliente teniendo en cuenta los procesos de 
apoyo que posee. 
o Socializar con los miembros del cliente la solución de acuerdo al diagnóstico 
realizado. 




o Diseñar la intranet para el cliente y adaptarla de acuerdo a las tareas que realizan 
diariamente. 
o Realizar las pruebas correspondientes en la intranet con el fin de validar que el 
cargue de información de la compañía y los perfiles de acceso para los integrantes 
de esta funcionen adecuadamente. 
o Socializar el resultado final con la empresa y mostrar la nueva funcionalidad que 
ahora poseen con ayuda de la intranet y hacer un seguimiento de los resultados y 
que fortalezas y debilidades 
• Aspectos técnicos. 
o Disponibilidad. Los componentes del servicio destinados a cada una de las 
tareas tendrán asociada una disponibilidad de acuerdo a la siguiente tabla, por lo 
cual en el Cuadro 4 se evidencia esta: 
 
Cuadro 4. Disponibilidad de tareas para el acuerdo de servicio. 
Tarea %Disponibilidad Horario del servicio 
 Realizar el diagnóstico de la 
situación actual del cliente 
integrales mediante entrevistas y 
una lista de chequeo del manejo 
de documentación y 
comunicación actual. 
100% Sábados de 11 am a 5 pm 
Identificar los aspectos a mejorar 
para planear y diseñar la mejor 
solución para el cliente. 
100% Sábados de 11 am a 5 pm 
Planear y diseñar una intranet 
para el cliente teniendo en cuenta 
los procesos de apoyo que posee. 
100% Sábados de 11 am a 5 pm 
 Socializar con los miembros del 
cliente la solución de acuerdo al 
diagnóstico realizado. 
100% Viernes de 06 pm a 8 pm 
 Identificar el servicio más apto en 
el cual se pueda diseñar la 
intranet para el cliente. 





Diseñar la intranet para el cliente y 
adaptarla de acuerdo a las tareas 
que realizan diariamente. 
100% 
Sábados y domingos de 
11 am a 5 pm 
Realizar las pruebas 
correspondientes en la intranet 
con el fin de validar que el cargue 
de información de la compañía y 
los perfiles de acceso para los 
integrantes de esta funcionen 
adecuadamente. 
100% 
Sábados y domingos de 
11 am a 5 pm 
Socializar el resultado final con la 
empresa y mostrar la nueva 
funcionalidad que ahora poseen 
con ayuda de la intranet y hacer 
un seguimiento de los resultados y 
que fortalezas y debilidades. 
100% Viernes de 06 pm a 8 pm 
Fuente: El autor 
Los servicios prestados se ofrecerán con la disponibilidad citada anteriormente. 
o Continuidad. PROVEEDOR se compromete a restablecer el servicio los 
niveles de servicio ofertados, ante la materialización de una contingencia grave en 
un plazo no superior a 48 horas desde el momento del siniestro. 
o Capacidad. PROVEEDOR se compromete a gestionar la capacidad de los 
servicios prestados a CLIENTE de acuerdo con sus necesidades. En cualquier 
caso, el aumento de recursos para la prestación del servicio estará siempre sujeto 
a autorización expresa de CLIENTE. 
 
 Con el fin de garantizar unos niveles de servicio adecuados CLIENTE deberá 
informar a PROVEEDOR de posibles picos relativos al uso de recursos derivados 
de su actividad empresarial. Dicha notificación deberá realizarse como mínimo con 
48 horas. 
o Gestión de incidentes y peticiones del servicio. La prestación del servicio 
puede estar sujeta a incidentes que pueden comprometer el mantenimiento de 
unos niveles de servicio adecuados.  
 
En este sentido y para evitar que estos incidentes impacten en la menor medida 
posible en la prestación del servicio, se establecen unos criterios de priorización 
de incidentes que permitan ofrecer unos tiempos de respuesta y resolución 
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correctos. Estos criterios de priorización quedan recogidos en 2 tipos: Normal y 
críticos. 
o Normales: Incidentes que no implican la detención total del servicio o que no 
comprometen la seguridad del mismo en cualquiera de sus parámetros. 
o Críticos: Incidentes que implican la detención total del servicio o que pueden 
comprometer la seguridad del mismo. 
• Seguimiento del servicio. Todas las tareas descritas en el apartado II de este 
acuerdo dispondrán de monitorización que permita un seguimiento en tiempo real 
del grado de cumplimiento de los niveles de servicio. 
Por otra parte, se proporcionará a CLIENTE informes cada que lo requiera que 
indicarán el rendimiento de los niveles de servicio.  
• Finalización. El acuerdo de nivel de servicio tendrá validez durante todo el 
periodo de tiempo que dure la prestación del servicio. 
 
4.2.5 Adquirir los recursos.  Al ser Bitrix24 un servicio en su mayor parte gratuito 
tiene diferentes aplicaciones de pago que si la empresa las desea y está dispuesta 
a pagar puede adquirirlas. 
 
A continuación, se relacionan los costos que maneja esta plataforma en la cual se 
desarrolló la intranet: 
 
• Plan Plus (39 USD/Mes) 
o Permite crear accesos para 24 usuarios. 
o Permite 2 administradores. 
o Cuenta con un almacenamiento online de 24 GB 
• Plan Standard (99 USD/Mes) 
o Permite crear accesos para 50 usuarios. 
o Permite 5 administradores. 
o Cuenta con un almacenamiento online 100 GB 
• Plan Professional (199 USD/Mes) 
o Permite crear usuarios ilimitadamente. 
o Permite tener administradores. 
o Cuenta con almacenamiento ilimitado. 
 
Teniendo en cuenta los precios anteriores se consultó con B&L Soluciones 
Integrales S.A.S si estarían dispuestos a adquirir alguno de estos planes debido a 
que para realizar la aplicación del trabajo no se incurrió en costos a lo cual indicaron 
que de acuerdo al crecimiento de la empresa contrarían el plan plus, ya que el plan 
gratuito con el que contarían actualmente les ofrece el número de usuarios 




Con respecto a los recursos destinados para la inversión en tecnología, de acuerdo 
a una de las socias principales de la empresa estos provendrán de la caja menor de 
la empresa y con el tiempo se creará un fondo específico para este tipo de 
herramientas teniendo en cuenta el uso que se requiera. 
 
Finalmente, de acuerdo a la necesidad de la empresa y al modelo y solución que se 
desee adaptar, el costo de la asesoría variara, esto debido a que no todas las 
empresas presentan las mismas falencias en cuanto a tecnología o la solución 
puede variar teniendo en cuenta lo que el cliente desee. 
 
4.2.6 Definir el ciclo de vida del servicio y el proceso.  Antes de definir la 
solución que se le ofrecerá a B&L Soluciones Integrales S.A.S se deben tener en 
cuenta las siguientes fases para una óptima ejecución: 
 
• Estrategia: la estrategia que se ejecutara para mejorar las falencias de la 
empresa en cuanto a gestión de información y administración de comunicaciones 
es llevar a cabo una intranet sencilla y amigable para con los integrantes de la 
MIPYME, con el fin de mejorar los aspectos mencionados y optimizar los tiempos 
en cuanto a la transferencia de información entre los miembros de la empresa, 
teniendo en cuenta los procesos y las funciones administrativos que poseen. 
 
• Diseño: con respecto al diseño de la intranet, se tuvieron en cuenta diferentes 
aplicaciones que dan la opción de crearla de forma rápida y sencilla, y, sobre todo 
que logre suplir las necesidades de B&L Soluciones Integrales, como la gestión de 
la documentación y las comunicaciones internas de la empresa. 
 
Algunas de las opciones que se contemplaron fueron: 
 
o Aprex: en esta aplicación se pueden encontrar herramientas como agendas, 
calendarios, registros de clientes, entre otras, según la información encontrada en 
su página web66, es ideal para instituciones educativas para comunicarse e 
interactuar con los estudiantes. 
 
Además de ser fácil de usar y seguro, es un software que no requiere de 
instaladores sino que solo basta con registrarse en la página oficial, toda la 
información se encuentra asegurada y se realizan copias de seguridad constante y 
cuenta con un sistema que organiza los archivos en un solo lugar facilitando la 
búsqueda de estos. 
 
o Nozbe: es un portal en el que su principal valor es organizar con eficacia 
gestionando tareas, priorizándolas y administrándolas con el fin de cumplir los 
objetivos de manera rápida y eficaz. 
                                             
66Aprex: [Citado el: 17 de 04 de 2018.] Disponible en internet: http://www.aprex.com.br/home.php   
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De acuerdo a la información suministrada en su página web oficial67, esta aplicación 
permite ser ejecutada desde un computador, tablet o celular, además de conectar 
la intranet a aplicaciones adicionales de almacenamiento como Evernote, DropBox 
e incluso sincronizar el calendario de Google con esta. 
 
En el tema de seguridad esta aplicación realiza varias copias de seguridad de la 
información que contiene para así ofrecer un servicio ininterrumpido. 
 
o Bitrix24: esta aplicación68 está desarrollada para manejar temas empresariales, 
en ella, se pueden realizar todo tipo de trabajos ya que establece una cadena de 
comunicación privada y segura. 
 
Además ofrece una serie de herramientas que permiten tener acceso a un gestor 
de tareas y proyectos, servicio de chat, gestión de documentos, calendario, entre 
otras, asimismo, permite acceder desde computadores y equipos móviles para tener 
acceso a la información desde cualquier parte y a cualquier momento. 
 
• Desarrollar: de acuerdo al punto anterior, para llevar a cabo el desarrollo se 
realizó una prueba en cada una de las aplicaciones mencionadas, llegando a la 
conclusión que la más apta y de más fácil funcionamiento para la MIPYME es 
Bitrix24, debido a que su manejo y vista es más sencillo y amigable, además de 
ofrecer facilidades a la hora de hacer el desarrollo ahorrando tiempos en la parte de 
diseño, testeo e implementación del modelo. 
 
Con respecto al desarrollo Bitrix24 cuenta con una serie de plantillas que permite 
crear de forma más fácil una intranet, por lo que solo fue necesario adaptar la 
plantilla a lo que necesita la MIPYME, es decir, la creación y configuración de 
perfiles de acceso para los integrantes de esta así como las carpetas por áreas en 
las que iría la información que normalmente utilizan. 
 
Posterior a ello, se ejecutaron pruebas en las cuales se verificaba el cargue de la 
información, así como la validación de la visibilidad que cada perfil creado posee y 
las funcionalidades que brinda la intranet (calendario, chat en grupo, lista de tareas, 
correo electrónico, entre otras) 
 
• Lanzamiento: el lanzamiento de la intranet inicialmente se realizará con Liliana 
Tejedor quien es el contacto con la compañía y quien coordina toda la parte 
administrativa de B&L Soluciones Integrales S.A.S. 
 
En el lanzamiento se espera mostrar las nuevas funcionalidades que tendría la 
empresa y asimismo resolver todas las preguntas en cuanto a funcionamiento de 
                                             
67Nozbe: [Citado el: 17 de 04 de 2018.] Disponible en internet: https://nozbe.com/es/   
68Bitrix24: [Citado el: 17 de 04 de 2018.] Disponible en internet: https://www.bitrix24.es/  
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esta, además de validar si existe algún cambio adicional en la intranet para entregar 
el producto final e iniciar la capacitación con los miembros de la empresa. 
 
• Operar: esta última fase consiste en la ejecución de los servicios de la intranet 
por parte de B&L Soluciones Integrales S.A.S, en el cual se brindó un servicio de 
pos-implementación con el fin de validar que el funcionamiento sea adecuado y en 
caso de presentarse errores brindar el soporte adecuado a la compañía. 
 
4.2.7 Identificar y definir roles clave para el éxito.  En este paso es importante 
definir los roles que tiene cada miembro de la empresa en esta, por ello en el paso 
anterior se definieron cuatro roles de acuerdo a la estructura de la empresa: 
 
• Gerencia: Liliana Tejedor 
• Socio: Jorge Bolívar y Ricardo López. 
• Contratistas. 
• Administrador: Laura Ramírez  
 
Esto con el fin de generar orden en cuanto a cómo se comparte la información y 
validar las tareas que tienen los integrantes de la organización, asimismo, en cuanto 
al liderazgo de la adaptación y el principal contacto para los empleados de la 
empresa en caso de presentar alguna duda del funcionamiento de la intranet es 
Liliana Tejedor quien ha realizado el seguimiento y ha dado el aval del diseño y 
aplicación de la intranet. 
 
4.2.8 Diseñe el plan de administración de cambios.  En este último paso se  
ejecutó un plan de capacitación para los empleados, el cual consiste en realizar un 
manual69 con las nuevas funcionalidades que brindara la intranet, además se 
ejecutará una sesión introductoria en la MIPYME con los socios y los contratistas 
(que estén disponibles) para mostrar el funcionamiento de la intranet y asimismo 
hacer entrega de los perfiles solicitados por la empresa y validar si es necesario 
crear más perfiles para los miembros de esta, si el acceso funciona y la visibilidad 
que posee cada uno. 
 
4.3 DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE LA INTRANET A B&L SOLUCIONES 
INTEGRALES S.A.S 
 
4.3.1 Selección de aplicación para el diseño de la intranet.  Como se 
mencionaba en el paso 6 del ítem anterior, la aplicación elegida para el diseño de 
la intranet fue Bitrix24, esto debido a que cuenta con herramientas que brindan 
organización y eficiencia para la empresa en cuanto a asignación de tareas, 
establecer metas, tener un almacenamiento en la nube propio y poder sincronizar 
el correo e incluso las redes sociales de la compañía para tener un manejo de todo 
                                             
69 Disponible en los anexos. 
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desde un solo ambiente, además mejora la comunicación de los integrantes de la 
compañía al dar la posibilidad de tener un chat interno con los miembros que estén 
registrados en la intranet y de acuerdo a las necesidades de la compañía permite 
hacer seguimientos al cliente con ayuda de una herramienta CRM con la que cuenta 
la aplicación. 
 
Es importante resaltar que el aspecto más importante para elegir esta Bitrix24 como 
aplicación fue básicamente la simplicidad que ofrece en cuanto a diseño, ya que 
normalmente para desarrollar una intranet se debe programar con lenguaje de 
programación (SQL o XLT) y Bitrix24 ofrece plantillas con opción de modificar la 
estética de la intranet y añadir las herramientas que necesite la empresa. 
 
Una de las principales ventajas es que es un servicio que posee una versión gratuita 
con varias herramientas bastante útiles y a su vez es atractivo para las MIPYMES 
que quieren tecnificar sus procesos administrativos u operativos y en caso de 
necesitar más capacidad en cuanto a almacenamiento o perfiles puede ampliarlo 
pagando una cantidad de dinero de acuerdo a lo que la empresa requiera, estas 
tarifas son: 
 
• Plan Plus (39 USD/Mes) 
o Permite crear accesos para 24 usuarios. 
o Permite 2 administradores. 
o Cuenta con un almacenamiento online de 24 GB 
• Plan Standard (99 USD/Mes) 
o Permite crear accesos para 50 usuarios. 
o Permite 5 administradores. 
o Cuenta con un almacenamiento online 100 GB 
• Plan Professional (199 USD/Mes) 
o Permite crear usuarios ilimitadamente. 
o Permite tener administradores. 
o Cuenta con almacenamiento ilimitado. 
 
En el caso de B&L Soluciones Integrales el papel que cumple la intranet se 
evidencia en la parte de gestión de la información y comunicación, por lo cual las 
herramientas que se emplearon en el diseño de la intranet fueron: 
 
• Flujo de actividades. 
• Bitrix24.Drive. 
• Compañía (Organigrama y Perfiles) 





Además de la creación de diferentes perfiles que cuentan con accesos diferentes 
dentro de la aplicación, esto se debe a que no toda la información se comparte con 
todos los miembros de la empresa (nómina, contratos, informes contables, etc.) 
 
También es importante mencionar que la versión en la cual se realizó el diseño de 
la intranet fue la gratuita y de acuerdo a la experiencia que tenga la MIPYME se 
adquiriría alguno de los planes que se indican líneas arriba. 
 
4.3.2 Diseño de la intranet para B&L Soluciones Integrales S.A.S.   Inicialmente 
para el diseño de la intranet fue necesario un correo electrónico asociado a la 
MIPYME para que allí lleguen todas las notificaciones relacionadas con la creación 
de perfiles y actividad de la intranet, dicho correo está registrado como 
intranetsolucionesintegrales@gmail.com. 
 
Como se mencionaba en el punto anterior, al crear la intranet la aplicación da la 
opción de registrarse de forma gratuita, como se muestra en la Figura 8: 
 




Posteriormente, al registrarse en bitrx24 esta ofrece la opción de seleccionar una 
plantilla existente o personalizar la apariencia de la intranet y de elegir los elementos 
por defecto que se asocian a la necesidad que tenga el diseñador de la intranet 











Para la MIPYME se seleccionó la opción de comunicaciones, ya que el aspecto 
principal que se quiere tratar es la comunicación interna que incluye la gestión de 
documentos, y, de acuerdo con la alternativa elegida la aplicación mostrará en su 
menú aquellas herramientas que son usualmente empleadas para las 
comunicaciones de una empresa, a continuación, se evidencia dichas herramientas 
en la Figura 10. 
 




Con las herramientas asignadas por defecto se puede pasar a configurar los 
accesos y la creación de carpetas en el Bitrix24.Drive en el cual los usuarios subirán 
la información de la empresa. 
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Para la creación de grupos fue necesario solicitar el correo electrónico de los 
miembros principales de la organización con el fin de que al dar de alta el perfil y 
que el sistema le asigne una contraseña de ingreso a la intranet, además de 
configurar los permisos que deben tener en cada herramienta y carpeta del 
Bitrix24.Drive. 
 
Posteriormente, de acuerdo con el tipo de documentos que se manejan en la 
empresa se crearon folders donde se podrá almacenar dicha información y 
asimismo se configuro la visibilidad que tendrá cada usuario (véase la Figura 11) 
 




La intranet brinda la opción adicional de tener un drive especial para cada usuario 
(Mi Drive) permitiendo que puedan almacenar y acceder a sus propios documentos 
desde cualquier dispositivo. 
 
Con respecto a las demás herramientas, el chat y llamadas permite hacer video 
llamadas o enviar mensajes instantáneos entre los miembros de la MIPYME e 
incluso tener disponible el chat de soporte técnico propio de la aplicación y permite 
crear chats grupales para la empresa y así tener una comunicación más efectiva 









También cuenta con un calendario (véase la Figura 13), al cual pueden acceder 
todos los miembros de la empresa y observar qué actividades están programadas, 
la ventaja de esta herramienta es que todos están enterados de las tareas que hay 
y de la duración de las licitaciones además de los plazos límite para subir la 
información para realizar la nómina, informes contables, etc. 
 




Otra de los usos que da la intranet al usuario, es la posibilidad de sincronizar el 
correo electrónico del empleado (Gmail, Outlook, iCloud, etc.) con el fin de tener en 
la intranet acceso a todo lo que necesita en el mismo lugar, esto se puede evidenciar 








Debido a que para la adaptación del modelo IT as a Service, es importante tener 
claros los roles que se tendrán en la MIPYME para alcanzar el éxito, la intranet 
permite crear un organigrama (véase la Figura 15) del cual se puede visualizar las 
áreas con las que cuenta la compañía y que persona pertenece a esta, además, de 
que desde esta herramienta (Compañía) se pueden crear y administrar los perfiles 
de cada usuario o invitar a la persona interesada por vía correo electrónico para dar 
de alta su perfil. 
 
Figura 15. Estructura de la compañía B&L Soluciones Integrales S.A.S. 
 
Fuente: Bitrix24.es 
Por último, de acuerdo a lo solicitado por la MIPYME se añadió la herramienta 
“Tareas” (véase la Figura 16) en la cual se pueden asignar tareas a los miembros 
de la empresa especificando que se requiere y programando un recordatorio con 




Figura 16. Herramienta de tareas para B&L Soluciones Integrales S.A.S. 
 
Fuente: Bitrix24.es 
Figura 17. Configuración de las tareas para B&L Soluciones Integrales S.A.S. 
 
Fuente: Bitrix24.es 
Básicamente las herramientas mostradas en el desarrollo de este ítem fueron las 
que se aplicaron en el diseño de la intranet de acuerdo a la necesidad que 
presentaba B&L Soluciones Integrales.  
Es importante resaltar que el contenido de esta intranet es bastante sencillo ya que 
es un empresa que hasta el momento no contaba con una herramienta tecnológica 
diferente a lo tradicional (Microsoft Office, correo electrónico y computador) y a 
medida que lo requieran se añadirán herramientas que permitan mejorar su gestión 
de información y la administración de comunicaciones que poseen. 
Con esta intranet se espera, que puedan mejorar los tiempos de entrega de 
documentación así como llevar un mejor orden en la información que maneja y 
contar con una comunicación más efectiva, esto con el fin de dar una respuesta más 
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rápida tanto al cliente interno como al externo y mitigar los errores que se puedan 
presentar a la hora de transmitir los documentos a los interesados. 
4.4 INDICADORES DE GESTIÓN PARA LA ADAPTACIÒN DEL MODELO IT AS 
A SERVICE PARA B&L SOLUCIONES INTEGRALES S.A.S 
 
Para llevar a cabo la última fase de este proyecto de grado se deben tener en cuenta 
algunos indicadores acordes a la situación actual de la MIPYME, por ello se realizó 
una búsqueda de aquellos relacionados a la gestión de información y a la tecnología 
que puede llegar a tener una empresa de este tipo y se encontró una serie de 
indicadores clave de este tema. 
 
Es importante mencionar, que los indicadores que se mostraran a continuación 
fueron aquellos aspectos que eran fundamentales dentro de las necesidades que 
presentaba B&L Soluciones Integrales. 
 
• Tiempos de respuesta: este indicador fue uno de los aspectos  más importantes 
a la hora de llevar a cabo la implementación, ya que anteriormente como se 
menciona en el desarrollo del trabajo cuando uno de los miembros de la compañía 
solicitaba algún reporte o información dependiendo de la disponibilidad de la 
encargada de la parte administrativa por lo que en ocasiones podía tardarse, 
actualmente con la adaptación del modelo, esta información está disponible en línea 
debido a que al compartir la información en el Drive de la Intranet con todos los 
integrantes de la empresa pueden descargar los datos que necesiten de forma 
inmediata, haciendo que los tiempos se redujeran de horas a segundos. 
 
Anteriormente para transmitir la información se tardaban de 2 a 24 horas, ahora la 
información la pueden obtener de 5 a 10 minutos (teniendo en cuenta el tiempo que 
tarda ingresando a la intranet y buscando la información que necesite)  
 
• Accesibilidad: inicialmente dentro de la organización solo la gerente tenía 
acceso a toda la información y si algún miembro de la MIPYME la necesitaba debía 
solicitarla vía mail, WhatsApp o telefónica, con la adaptación del modelo ITaaS 
todos los empleados tendrán acceso a la información que requieran de acuerdo a 
la actividad que desempeñan en la compañía. 
 
Anteriormente solo 1 funcionario tenía acceso a la información, ahora todos los 
funcionarios de la MIPYME (10 funcionarios) tienen acceso en tiempo real. 
 
• Comunicación: en este indicador se evidencio que la comunicación mejoro 
notablemente ya que en la intranet todos los miembros de la empresa están 
enterados de las actividades en curso, pendientes y futuras, además que los errores 
de transmisión de información disminuyeron debido a que solo existe un archivo del 
informe que se necesite en el drive haciendo que todos posean el mismo documento 
es decir la misma información, por lo que ahora todos se pueden comunicar de 
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forma simultánea teniendo en cuenta que la intranet también ofrece una herramienta 
de chat y que las actividades se ven en el calendario y lista de tareas en línea. 
Anteriormente en ocasiones no se obtenía respuesta inmediata de los mensajes o 
llamadas que se realizaban y el tiempo de respuesta de este era de 2 a 24 horas, 
ahora con la herramienta de chat siempre uno de los miembros de la empresa está 
disponible en la intranet para cualquier requerimiento que se necesite. 
 
• Seguridad de la información: anteriormente la empresa solo almacenaba la 
información en un equipo de cómputo corriendo el riesgo de que si este presentara 
problemas técnicos o se extraviara, estos datos no se podrían recuperar, pero ahora 
con la intranet todos los informes e información que desee la empresa puede estar 
segura en el Drive, además que se llevó a cabo la creación de perfiles con accesos 
diferentes para los miembros de la empresa con el fin de brindarle seguridad a la 
documentación que puede ser clasificada como privada y adicionalmente para 
acceder a la intranet cada persona cuenta con su usuario y contraseña para 
asegurar que solo los integrantes de B&L Soluciones Integrales S.A.S tengan 
acceso a esta. 
 
Anteriormente la empresa solo contaba con un equipo de cómputo para almacenar 
la información, ahora cuenta con 5 GB disponibles de espacio para guardar su 




















• Hoy en día la tecnología juega un papel fundamental en toda la industria ya sea 
de producción o de servicios, para todo tipo de empresas ya sean grandes, 
medianas o pequeñas. En este proyecto de grado se evidencio que en Bogotá el 
porcentaje de MIPYMES que están tecnificadas en cuanto a procesos 
administrativos es baja, debido a que según las estadísticas e informes realizados 
prefieren invertir en maquinaria, materia prima u otros aspectos que afecten 
positivamente los procesos operativos que poseen. 
 
• La base fundamental para desarrollar la idea de este proyecto fue la visita técnica 
internacional realizada a México, ya que una de las visitas que se llevaron a cabo 
fue a la Ciudad Creativa Digital en la ciudad de Guadalajara (Jalisco), el cual es un 
proyecto que está ejecutando el gobierno Mexicano con el fin de impulsar la 
economía y tecnología del centro de la ciudad, esto mediante la construcción de 
centros en los que los empresarios de la ciudad puedan innovar y contar con 
herramientas de alta tecnología a bajo costo para desarrollar nuevos proyectos y 
actividades que realizan habitualmente. Sin embargo el principal aspecto por el cual 
se tomó esta iniciativa como referencia fue el deseo de impulsar a las empresas 
MIPYMES de la ciudad y apoyar el talento mexicano mediante diferentes programas 
de capacitación y proveyendo a estas empresas de las herramientas esenciales 
para poder ejecutar sus tareas de forma idónea y asimismo lograr posicionarse y 
adaptarse al entorno que cada vez es más tecnológico.  
 
• En el caso de B&L Soluciones Integrales S.A.S se pudo evidenciar que aunque 
dentro de sus procesos administrativos tienen un manejo de herramientas como 
Excel y Word además de enviar su información vía correo electrónico el acceso a la 
información solo la tiene una persona y está disponible sólo en un computador, por 
lo que si la persona no está disponible o el computador llega a presentar fallas es 
posible que esta información se pierda y no tenga un respaldo. 
 
• Para prevenir la pérdida de información y mejorar las comunicaciones internas 
de la empresa, se decidió adaptar el modelo IT as a Service el cual ofrece varias 
opciones para mejorar los aspectos mencionados, esto se realizó inicialmente 
elaborando un diagnóstico mediante una lista de chequeo y un mapa de procesos 
para identificar la situación actual de la empresa y las actividades de soporte que 
se apoyarían con la adaptación del modelo. 
 
• Mediante una serie de ocho pasos propuestos para la MIPYME se inició la 
adaptación del modelo, estos pasos incluyeron actividades como el diagnóstico de 
la situación actual de la empresa dentro de la cual se evidencio que no cuentan con 
una comunicación interna efectiva y una baja gestión documental, además se 
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propusieron una serie de objetivos y metas importantes para realizar el diseño y 
aplicación de la intranet a B&L Soluciones Integrales. 
 
• Adicionalmente debido a que gran parte de las MIPYMES están reacias a adoptar 
herramientas tecnológicas que mejoren sus actividades diarias, fue importante dar 
a conocer los beneficios y ventajas que ofrece el modelo IT as a Service mediante 
casos de éxito de otras empresas que al adoptar el modelo mejoraron notablemente 
los procesos que poseen. 
 
• Fue importante realizar un acuerdo de servicio en el cuales se indicaban los 
compromisos con la empresa con respecto a la aplicación de la intranet, así como 
definir un ciclo de vida para el proyecto, con el fin de tener un orden en las 
actividades para que fuera efectivo el diseño de la intranet y la adaptación del 
modelo. 
 
• Finalmente como último paso se llevó a cabo el diseño e implementación de la 
intranet a B&L Soluciones Integrales de acuerdo a toda la información recolectada 
de la MIPYME, lo cual arrojó como resultado un mayor orden en cuanto a la gestión 
documental ya que ahora la empresa cuenta con la posibilidad de subir la 
información a la nube y compartirla con sus colaboradores de forma más fácil y 
efectiva, ya que anteriormente el control de la información solo lo tenía una persona 
y ahora de acuerdo al perfil que tenga el usuario puede acceder, subir y modificar 
información a la intranet además de mantenerse informados de las tareas que se 
tienen programadas y dando la posibilidad de comunicarse entre sí por medio de la 
aplicación de chat que ofrece la intranet, esto genera que los tiempos que invierten 
los miembros de la empresa en transmitir información se reduzcan ya que ya no 
deben esperar que el encargado del informe se los envié sino que accediendo a la 






















• Con el fin de continuar con la mejora de la gestión de información y 
administración de comunicaciones, se recomienda a B&L Soluciones Integrales 
emplear en sus actividades administrativas diarias el uso de la intranet que se 
diseñó, ya que mediante esta pueden tener un mayor control de los documentos 
que poseen, sin riesgo de duplicidad y demoras en cuanto a la transmisión de 
información. 
 
• Con respecto a los miembros de la organización, es importante que validen los 
accesos que tienen a las diferentes carpetas y herramientas de la intranet para que 
así puedan ingresar fácilmente a toda la información que se requiera, además de 
que cada que una nueva persona se incorpore a la empresa se cree su respectivo 
perfil para que desde el primer momento esté enterada de las actividades que tiene 
la compañía en el momento que ingreso a esta. 
 
• Además, se debe capacitar a los miembros de la MIPYME en cuanto al uso de 
la intranet, esto con el fin de que la información sea transmitida de forma efectiva y 
todos hagan uso de la herramienta para que así toda la información esté disponible 
y además fomentar la importancia del uso de esta mediante dichas capacitaciones. 
 
• Se recomienda  después de estabilizar la intranet,  medir el impacto financiero 




















7. TRABAJOS FUTUROS 
 
 
Como trabajo futuro se sugiere planear y ejecutar una migración de todos los 
documentos que poseen en su equipo de cómputo a las carpetas creadas en el 
Bitrix24.Drive con el fin de asegurar toda esta información y validar cuáles son los 
informes que realmente son necesarios para la empresa, así como verificar a que 
personas será compartida la información para que las partes interesadas tengan 









ALEGSA, Leandro, Definición de Tecnologías de la información (TI) [En línea] 




Aprex: [Citado el: 17 de 04 de 2018.] Disponible en internet: 
http://www.aprex.com.br/home.php   
 
BARABAS, Javier, Iaas, Paas y SaaS – Modelos de servicio cloud [En línea]  [Citado 
el: 11 de 02 de 2018.] Disponible en internet:  https://www.ibm.com/cloud-
computing/es-es/learn-more/iaas-paas-saas/  
BARRIOS VERDUGO, Hernán, LUCERO FUENTES, Cristian, VERAS OLIVOS, 




Beneficios del consumo de TI como servicio [En línea] [Citado el: 21 de 04 de 2018.] 
Disponible en internet: 
http://tecnologiaparatuempresa.ituser.es/estrategias/2017/03/beneficios-del-
consumo-de-ti-como-servicio 
Bitrix24 [En línea]  [Citado el: 17 de 04 de 2018.] Disponible en internet: 
https://www.bitrix24.es/ 
 
BONILLA, Francy, Tecnología de la información y comunicación - Yopal [En línea] 
[Citado el: 14 de 03 de 2018.] Disponible en internet: 
https://sites.google.com/site/ticsyopal5/assignments   
CISGA, ¿Conoces el origen del cloud computing o nube informática? [En línea] 
[Citado el: 14 de 03 de 2018.] Disponible en internet:  https://www.cisga.es/conoces-
origen-del-cloud-computing-nube-informatica/ 
 
Consume y opera las ITaaS (TI como servicio) [En línea] [Citado el: 14 de 04 de 
2018.] Disponible en internet: http://www.nephosit.com/consume-y-opera-las-itaas-
ti-como-servicio/ 
 
DANE, Indicadores básicos de tenencia y uso de tecnologías de la información y 
comunicación –TIC en microestablecimientos [En línea] [Citado el: 19 de 02 de 
 84 
 
2018.] Disponible en internet: 
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/tic/bol_micro_2016.pdf  
DE LA TORRE, Pedro, ¿Qué es la consultoría informática? [En línea]  [Citado el: 11 
de 11 de 2017.] Disponible en internet: https://indalics.com/consultoria-informatica-
estrategia-digital/que-es-consultoria-informatica 
 
Dell EMC, AN IT-as-a-Service handbook: ten key steps on the journey to ITaaS, a 
retrospective based on EMC IT’s own transformation to an ITaaS delivery model, 
[En línea] [Citado el: 14 de 03 de 2018.] Disponible en internet: 
https://www.emc.com/collateral/software/white-papers/h10801-stepstoitaas-wp.pdf  
DESONGLES CORRALES, Juan, PONCE CIFREDO, Eduardo Antonio, GARZON, 
María Luisa, SAMPALO DE LA TORRE, María de los Ángeles, Técnicos de soporte 
informático de la comunidad de castilla y león, España: Editorial MAD, S.L., 2006 
Dubber, The Evolution of PaaS, [En línea] [Citado el: 14 de 03 de 2018.] Disponible 
en internet: https://www.dubber.net/questions-about-features/evolution-paas/  
GARCIA MARTINEZ, Pablo, El modelo ITaaS, el futuro de los departamentos de IT 
de las empresas [En línea]  [Citado el: 13 de 11 de 2017.] Disponible en internet. 
http://blog.virtualizamos.es/tag/itaas/ 
GOMÉZ, Hilda, El canal de distribución abraza las TI como servicio [En línea] Citado 




Gorilla Safety [En línea]  [Citado el: 04 de 04 de 2018.] Disponible en internet: 
https://gorillasafety.com/about-us/ 
 
GRETTER, Gustavo, Beneficios de usar una Intranet [En línea] [Citado el: 20 de 02 
de 2018.] Disponible en internet: 
http://www.innovaportal.com/innovaportal/v/77/1/innova.front/beneficios-de-usar-
una-intranet   
Hewlett Packard Enterprise, DreamWorks Animation + HPE: aceleración del 
entrenamiento de próxima generación Acclerating Next [En línea] [Citado el: 29 de 
03 de 2018.] Disponible en internet: 
https://www.hpe.com/es/es/solutions/itaas.html#caseStudies 
 
Hewlett Packard Enterprise, HudsonAlpha Institute gained notable speed & 
productivity with HPE Synergy for life-saving research [En línea] [Citado el: 29 de 03 
 85 
 
de 2018.] Disponible en internet: 
https://www.hpe.com/es/es/solutions/itaas.html#caseStudies  
 
Hewlett Packard Enterprise, IT as a Service (ITaaS) Simplifique la TI hibrida con una 
infraestructura definida por software, [En línea] [Citado el: 18 de 02 de 2018.] 
Disponible en internet: https://www.hpe.com/lamerica/es/solutions/itaas.html   
HENRY, Daniel, How American Airlines is Innovating Customer Travel with IBM 
Cloud [En línea] [Citado el: 08 de 04 de 2018.] Disponible en internet: 
https://www.ibm.com/blogs/think/2017/06/ibm-cloud-american-airlines/  
 
HERNÁNDEZ, Roque, Ventajas y retos de la computación en la nube en empresas 
de Nuevo Laredo, Tamaulipas, México, [En línea] [Citado el: 20 de 02 de 2018.] 
Disponible en internet: https://riico.net/index.php/riico/article/view/1168  
HPE, Como ofrecer IT as a Service, Éxito en acción [En línea] [Citado el: 04 de 11 
de 2017.] Disponible en internet: 
https://www.hpe.com/es/es/solutions/itaas.html#caseStudies 
 
HudsonAlpha Institute for Biotechnology [En línea]  [Citado el: 29 de 03 de 2018.] 
Disponible en internet: https://www.linkedin.com/company/hudsonalpha-institute-
for-biotechnology   
 
HURWITZ, Judith, Kirsch, Daniel, GARZON, IT as a Service for Dummies, Hoboken, 
New Jersey, John Eiley &Sons, Inc, 2017 
IBM, Bitly, Powering industry-leading link management for the enterprise with IBM 
Cloud technology [En línea] [Citado el: 08 de 04 de 2018.] Disponible en internet: 
https://www.ibm.com/case-studies/bitly-cloud 
 
ITaaS: Gorilla Safety Case Study [En línea] [Citado el: 04 de 04 de 2018.] Disponible 
en internet: https://www2.dimensiondata.com/es-mx 
 
LIN, Geng, FU, David, ZHU, Jinzy, Cloud computing: IT as a Service [En línea] 
[Citado el: 20 de 02 de 2018.] Disponible en internet: 
http://ieeexplore.ieee.org/document/4804041/ 
 
MARTÍN, Diego, MARRERO, Mónica, URBANO, Julián, BARRA, Eduardo, 
MORERO, José, Virtualización, una solución para la eficiencia, seguridad y 







MATTO, Ricardo, IT as a Service: la rapidez de la transformación digital del negocio, 




MEDINA, María, MIPYMES ven tecnología como costo y no como inversión [En 
línea] [Citado el: 10 de 01 de 2018.] Disponible en internet: 
https://www.elespectador.com/noticias/economia/mipymes-ven-tecnologia-costo-y-
no-inversion-rivier-gome-articulo-646917  
Microsoft Azure, ¿Qué es IaaS? Infraestructura como servicio. [En línea] [Citado el: 
21 de 04 de 2018.] Disponible en internet: https://azure.microsoft.com/es-
es/overview/what-is-iaas/   
Microsoft Azure, ¿Qué es PaaS? Plataforma como servicio [En línea] [Citado el: 21 
de 04 de 2018.] Disponible en internet: https://azure.microsoft.com/es-
es/overview/what-is-paas/ 
 
Mipyme Vive Digital [En línea] [Citado el: 04 de 11 de 2017.] Disponible en internet:  
http://www.mintic.gov.co/portal/vivedigital/612/w3-propertyvalue-7235.html  
NAIR, Aathira, Evolution of Infraestructure as a Service [En línea] [Citado el: 14 de 
03 de 2018.] Disponible en internet: http://www.nalashaa.com/evolution-
infrastructure-service/  
Pymes y tecnología: una relación todavía tormentosa. [En línea] [Citado el: 10 de 01 
de 2018.] Disponible en internet: 
http://www.semana.com/tecnologia/articulo/pymes-tecnologia-una-relacion-
todavia-tormentosa/436480-3   
RODRIGUEZ, Paola Andrea, Descubra la TI Empresarial como un servicio, la Última 
Generación de Prestación y Consumo de Servicio de TI. [En línea]  [Citado el: 04 de 
11 de 2017.] Disponible en internet: https://www-935.ibm.com/services/mx/es/it-
services/itaas/index.html 
 
ROUSE, Margaret, IT as a Service (ITaaS) [En línea] [Citado el: 04 de 11 de 2017.] 
Disponible en internet: https://whatis.techtarget.com/definition/IT-as-a-Service-
ITaaS  
 
SAPIEN, Alma, PIÑÓN, Laura, GUTIÉRREZ, María, Análisis del servicio de la nube 
computacional. Caso de estudio: empresas de la ciudad de Chihuahua, [En línea] 





SERRAO, Larissa, Top 10 Características que toda intranet moderna deve ter [En 
línea] [Citado el: 21 de 04 de 2018.] Disponible en internet: 
https://impeto.com.br/top-10-caracteristicas-intranets/ 
 
SOLANO SOTO, Jaime, Computación en la nube [En línea] [Citado el: 13 de 11 de 
2017.] http://revistas.tec.ac.cr/index.php/investiga_tec/article/viewFile/776/697 
 
TALIB, Amir Mohamed, ABDULLAH, Rusli, A model of information Technology as a 
Service (ITaaS) in Cloud Computing: A case of Collaborative Knowledge 
Management System, 2012, [Citado el: 13 de 11 de 2017.] disponible en IEEExplore 
Digital Library. 
 
VEGA, Alejandro, Historia de la virtualización, [En línea] [Citado el: 14 de 03 de 
2018.] Disponible en internet: http://www.virtualizacion.com/virtualizacion/  
VIRUEGA, Alejandro, Las tres fases para obtener una TI como servicio [En línea] 
[Citado el: 21 de 04 de 2018] Disponible en internet: 
https://searchdatacenter.techtarget.com/es/opinion/Las-tres-fases-para-obtener-
una-TI-como-servicio 























ANEXO A. MANUAL DE USUARIO  
● Acceso a la intranet. 
o Para acceder a la intranet de B&L Soluciones Integrales S.A.S, ponga la 
siguiente URL en su navegador: https://www.bitrix24.es/  
o Luego en la parte superior derecha debe hacer clic en la sección LOG IN y 
hacer clic en ingresar (véase la Figura 18) 
 




o Ingresar los datos de usuario (correo electrónico y contraseña)  
 
● Cargue de la información. 
o Ingrese a la sección Bitrix24.Drive. 
o En la parte superior seleccione la pestaña Drive de la Compañía (véase la 
Figura 19) 
 






o Se desplegará una lista de carpetas (Nomina, Facturas, Cotizaciones) 
seleccione la que necesite y haga clic en ella (véase la Figura 20) 
 




o Al entrar al folder haga clic en la opción cargar y allí seleccione el archivo que 
desee cargar a la nube, de clic en abrir, espere que este cargue y seleccione la 
opción cerrar (véase Figura 21) 
 





o Finalmente, vera el archivo cargado, como se muestra en la Figura 22. 
 




● Eliminar un archivo. 
o Ingrese a la sección Bitrix24.Drive. 
o En la parte superior seleccione la pestaña Drive de la Compañía. 
o Se desplegará una lista de carpetas (Nomina, Facturas, Cotizaciones) seleccione 
la que necesite y haga clic en ella. 
o Observara un listado de documentos, seleccione el que desee eliminar y en la 
parte derecha de su pantalla se desplegara un menú donde se encuentra la opción 
eliminar (véase la Figura 23) 
 







● Crear una tarea. 
o Ingrese a la sección Tareas. 
o En la parte superior derecha haga clic en la opción Nueva Tarea. 
o Se desplegará un cuadro donde debe diligenciar los campos de acuerdo a la 
tarea que desee y finalmente haga clic en agregar tareas (véase la Figura 24) 
 




● Conectar el correo electrónico. 
o Ingrese a la sección Webmail.  
o Visualizara la siguiente pantalla (véase la Figura 25), en la que debe 














o Luego seleccionar la opción de correo que posea (Outlook, Gmail, iCloud, 
Yahoo!) y hacer clic en adjuntar, tal como se evidencia en la Figura 26. 
 




o Luego de ello la intranet mostrara un cuadro de confirmación donde se debe 
ingresar el correo electrónico y permitir el acceso de la intranet a este. 
 
● Creación de eventos en el calendario. 
o Ingrese a la sección Calendario. 









o Luego en la parte superior derecha haga clic en Agregar. 
o Visualizara el siguiente cuadro donde debe diligenciar la información de 
acuerdo a la actividad que desee programar, como se muestra en la Figura 28. 
 




o Por último, haga clic en guardar. 
 
 
 
